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© دكل الذين يخافون ريهم من فوقهم ويفعلو نما يؤمرون. : 
٠‏ إلى الذين صبروا وعلي ريهم يتوكلون. 


ه إلى الذين هاجروا فى الله من بعد ما خثلموا Ù‏ 
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وجدت الحاسبات منذ ظهورها مجال الادارة مجالا خصبأ للتطبيق فقد حظيت 
أقسامالمحاسبت على قسط وافرمن تطبيقات الحاسب فى البدايتّ ثم انتقلت 
التطبيقات بعد ذلك إلى التصنيع.. فالتسويق وبقيي أقسام المتظمي. 

وفى خضم تلك التطورات العلمييٌ والتقنين التى يشهدها هذا العمصركان لابد 
للمؤسسات ومراءكز المعلومات الرسميت والخاصث بمختلف أوجه نشاطها واهتماماتها 
أن تبادربوضع الخطط ورسم السياسات اللازمي لتطوير نظم للمعلومات والاتصالات 
وترتبط بشبكات المعلومات pile st!‏ والعالميم والاهتمام بإعداد ونهيثي الكوادر 
الفنيي المتخصصت فى مجال المعلومات وذلك بهدف تأمين الحصول على موطئ قدم 
لهافى هذه الثورة التمكنولوجية3 وتأمين خدمات معلوماتييّ سريعت ومتطورة 
لموظطيها۔ 

ولقد بدأت تطبيقات التجارة الالكترونيي فى أوائل السبعينيات من القرن 
الماضى ودكانت أسكثرها شهرة هى تطبيق التحويلات الالدكترونييّ للأموال وتلا ذلك 
التبادل الالمكترونى للبيانات ثم ظهرت تطبيقات أخرى مثل بيع وشراء الأسهم 
وتذاكر السمر عبر النت .. ومع جعل الانترنت مادة مالين وريحيي واتتشارها ونموها 
إلى الملايين من البشرفإن مصطلح التجارة الالكترونيت خرج إلى النوروسارت 
خدمات التجارة الالكترونيتّ متقدمت ومتحكاملت تتيح للشربكات العاملن 
الاستفادة من حلول الويب. 

وأخيراً فإننى أتمتى من الله سبحانه وتعالى أن أدكون قد وفقت من خلال هذا 
المرجع فى القاء بعض جواتئب الضوء على التجارة الالمكترونية ذلك المساق الذى تميز 
بالندرة فى المكتبات العربيي. 
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التجارة الاالكدرونيىي © | 
| | الأعمال الأالكترونييس 


الفصل الأول . 
الأعمالالإلكترونية 


E- Business 


الأعمال الإلكترونية هى إحدى أهم تجليات تكنولوجيا المعلومات وشبكات 
الاتصالات فى هذا العالمالرقمى,؛ الرحب epi‏ المحدود واللانهائى؛ 
الفياض 200 وتنوعه والشفضاف براؤاه ويما تحتوى أعماق مستودعات 
بياناته وينوك معلوماته من معاوف فكرية وتقنية وإنسانية متراكمة. والأعمال 
الإلكترونية بمنظوماتها وأدواتهاء بعتادها وبرامجياتها هى نماذج الأعمال 
الجديدة على شبكة الإنترنت وفى اقتصاد المعرفةالجديد والأممال 
الإلكترونية التى لم يمض عليها حتى نصف عقد لأتزال فى طورالتطور 
والانفتاح المستمر ويالتالى لم يتكامل إطارها النظرى وى بصورة 
واضحة إلى حد الآن. 


ومع ذلك فإن تأثيراتها على بنيان الإدارة ووظائفها عميقة وشاملة فقد 
cos‏ الأعمال الإلكترونية نظرية وتطبيق الإدارة بشكل جذرى من خلال ما 
قدمته من نظم وأساليب عمل جديدة» ومن نماذج لخلق الثروة وتحقيق القيمة 


الملضافة ومن طرق للمنافسة تقوم على الابتكارالتجبه. BH‏ كان للاعمال 
الالكترونية من هذه الاهمية. 


Leb‏ هو امقصسود اذن بالاعمال الالمكدرونيي .....؟ 





الأعمال الألمكترونيي 
o‏ التجارة الألمكترونيت 
ممهوم Aim NI Jlac YI‏ 
عرشت YI flee 91(IBM) Adie »it‏ تو اد مد خل متحكامل ومرن لتوزيع 
قيمت الأعمال ا ممهزة من خلال ريط النظم بالعمليات التى تنفذ من خلالها أنشطب 
الأعمال الجوهريت بطريقة مبسطت ومرنت وباستخدا مم تكنولوجها الإنترنت. 


بهذا المعنى تصبح الأعمال الإلكترونية نتاج علاقة الارتباط بين موارد نظم 
المعلومات التقليدية وقدرات الوصول السريع إلى شبكة الإنترنت والويب بما 
فى ذلك القدرة على ريط نظم الإعمال الجوهرية مباشرة مع الأطراف 
المستضيدة مثل الزيائن: الموردون: العاملون وغيرهم. 

كما يوضح هذا المضهوم مدى قدرة منظمات الأعمال على تبادل كل من 
المعلومات والأموال والبضائع والخدمات بصيفغة إلكترونية سواء أكان هذا 
التبادل بين $T‏ كات Live CLS pad “pts gf (Business to Business B-B)‏ 
وا ملستهلك ) (Business Ade 4.1 CAS pith 32 9M (Business to Consumer B-C‏ 
to Government B-G ).‏ 


وباختصار تمثل الأعمال الإلكترونية توليفة متعاضدة من العمليات 
والنظم الرقمية التى تتيح للمنظمة أن تدير عملاقاتها البيئةالداخلية 
والخارجية ly‏ تتجاوب معها بما فى ذلك استشعار تحديات المنافسة والمنافسين 
وتهديدات بيئة الأعمال الحالية والمتوقعةء وتحديد p‏ ص الموجودة والمتبقية 
واستشعار احتياجات الزيائن. 


إضافة إلى تنظيم عمليات التجاوب والاستجابة الاستراتيجية مع متغيرات 
بيئة الأعمال بالوقت الحقيقى. : 





التجارة الال كترونيي C)‏ | 
mE‏ | الأعمال الأالكترونيت 
الأعمال الإلكترونية والمطاهيم المرادفي: 
-١‏ الأعمال الالحكترونيت والادارة الالصكترونين 
إن الإدارة الالمكتروني تتكون من بعدين رئيسيين هما الأعمال الالكترونية ' 
Business)‏ - ©6] أو ما يسمى الحدكومة الالمكسترؤونيست (e - Government)‏ ' 
والإدارة العامة الإلكترونية بدورها تصنف إلى فئتين هما: التجارة الالكترونيي ‏ 
Commerce)‏ - ©) والأعمال الإلحكترونيت غير التجارة مثل إدارة سلسلة التوريد 
أو التجهيزء التسويق الإلكترونى» إدارة شبكات الإنترنت والإكسترانت ومايرتبط 
بها من أنشطة وعمليات وغير ذلك من أنشطة وعمليات الأعمال غير المندمجة 
مباشرة بمعاملات لبيع وشراء السلع والخدمات والمعلومات. 000 


أما فيما يتعلق بالتجارة الإلمكتروني فهنى تضم بشكلها الحالى تجارة 
إلكترونية من الشركات إلى الزبائن الأضراد (Business -to- Consumer)‏ ويشار 
إليها اختصار بالمصطلح )82 وهى تمثل التبادل التجارى بين الشركات 
والزيائن الأفراد. 


والتجارة الإلكترونية من الشرکات إلى الشرIEت (Business - to - Business)‏ 
ويشار إليها اختصارا بالرمز 828 وهى تمثل التبادل التجارى الإلكترونى بين 
شركة وأخرى وهناك من يصنف التجارة البينية للأفراد - (Consumer - to‏ 
(2071517167) كجزء من التجارة الإلكترونية ويشار إليها بالرمز (20)) البعد 
الأخر للإدارة الإلكترونية هو الادارة العامت الالمكترونينّ للأعمال والوظائف 
الحدكومين الموجهة للمواطنين أو لقطاع الأعمال أو بين مؤسسات الدولة 
ووكالاتهاواجهزتها عبر استخدام منظومات تكنولوجيا المعلومات والشبكات. 
أى أن الحكومنالالكترونيي ببساطة هى الانتقال من إنتاج وتقديم الخدمة 
العامة من شكلها الروتينى إلى استخدام الوسائل الإلكترونية مع التنبيه على 





الأعمال الألدكترونيي | © 
| التجارة الألمكترونيي 

إن الحكومة الالكترونية لا تعنى قيام الحكومة بجميع أعمالها عبر الانترنت 
وإنما الأمرقاصر على الخدمات التى تقدمها الحكومة مثل دفع الضرائب.. 
تسجيل وتجديد الرخص والتصاريح .. استخراج شهادات الميلاد.. إلى غير ذلك 
من الأنشطة التى تؤدى إلى رفع مستوى الخدمات الحكومية وتسهيل الحصول 

وتتوزع أنشططلتّ الحصكومة الالكتروذيد على ثلاذة مجالات مهمم شى: 

أ- علاقة الحكومة بالمواطنين G2C‏ 

ب- علاقة الحكومة بالحكومة 626 

ج- علاقة الحكومة بالأعمال 628 

هذا يمكن اعتبارالحكومةالإلكترونية مرحلة تحول إلى الاقتصاد 
الإلكترونى الذى يستخدم الحد الأدنى من الأوراق» مما يؤدى لخفض التكاليف 
ويختصر العامل الزمنى. | 

ويلك فإن الحكومة الإلكترونية تحتاج لنجاحها إلى استخدام الخدمات 
الإلكترونية فى كافة أوجه الحياة» للعمل على إحداث تغيرات فى أسلوب حياة 


السكان. 
هذا وتتحتاج الححكومة الالكترونية إلى ثلاث معكونات فني ت أساسية 


أ - قنوات اتصال إلكترونية. 
ب- الريط الإلكترونى بين الإدارات الحكومية من خلال شبكة إلكترونية. 


ج- الأنظمة القادرة على تقديم خدمات إلكترونية. 








التجارة الالكترونيت e (v)‏ 
E‏ | | ` الأعمال الأالكترونيت 
eal us o‏ يجب العمل من خلالها جميعا ويشمكل متوازی» وهذه الدعائم 


499( 
أ - الجانب التشريغى: الذى يقوم بسن القوانين اللازمة والمنظمة للعمل يهذه. 
ae M‏ 


er الجانب الإدارىه وهو يمثل الجانب التنضيذى للحكومة‎ - a 
ويضم فرق العمل الذى يتم من خلالهم التعامل مع المواطتين يفكر‎ 


ج - الجانب المنى: وهو فريق الدعم الفتى وهو الجندئ:المجهول الذى يعمل 
على نجاح كافة وسائل الاتصال والريط بين كافة الوزارات وبعضها 
البعض وبين جميع الوزارات والمتعاملين معها من الجمهور. | 

ڪما يتطلب الأمرقيام الحكومة بإجراء بعض التعديلات والدغييرات 

فى طريقت أدائها الأعمالها وينبغ ىهنا الإشارة إلى النقاط الرئيسيت ا مطلوب 
قياسها وهى كما يلى:- 

mE‏ الحكومة الالكترونية من قبل المواطنين fe‏ م ذلك عن ) طريق قياس 
عدد الأشخاص الذين يستخدمون أنظمة هذه Ed‏ 

-Y‏ توافر العوامل التى تقيس مدى استمرارية etal‏ الخدمة رها 

-Y‏ توافر العوامل التى تقيس الحصول على الخدمة بأقل قدر ممكن من 


التكلضة. 


-í‏ توافر المراكز المتخصصة فى تقديم een‏ والاشراف والمساعدة د لكل من 
d‏ مة والمستخدمين لأنظمة الحكومة. 


m 
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التجارة الألكترونيت 

-٥‏ توافرالمواقع الملتخصصة على شبكة الانترنت التى يمكن من خلالها 

تسهيل عملية الاتصال بأنظمة الحكومة الالكترونية. 
أما عن ا مزايا المنتظ رتعقيقها من خلال الحسكومتة الالمكترونية تتمثل 

-١‏ تشغيل أعداد كبيرة من الخريجين فى الوظائف التى سيتم استحداثها. 

-"١‏ تعظيم الاستفادة من المواطن كعميل وليس كطالب فضل. 

"- تكامل ودمج قواعد المعملومات لهيئات الحكومية المختلفة. 

5- توفير الخدمات الحكومية بصورة أسرع وافضل ويأقل تكلفة. 

6-المشاركة فى المنظومة العالمية. 

-٦‏ نمو الأعمال التجارية حيث ستتاح الفرصة للنشر والاعلان عبر شبكة 
الانترنت عن المناقصات الحكومية وفرص التعاقد لتنفين مشاريع مع 
القطاعات الحكومية المختلفة. | 

وأخيرا فإنه إذا ماتم الاقتناع بمزايا الحسكومت الالمكترونيت فإن علينا 

اتباع الخطوات AgI LÄN‏ حت ى تصبح هذه الحدكومتة أمر واقع وتتمثل هذه 
الخطوات فيما يلى :- | 

. توفير المعلومات على أكثر من موقع الكترونى‎ -١ 

؟- تيسير المواصلات المتبادلة بين الأفراد والشركات والمنظمات.. إلخ. | 

“'- الاتصال المباشر بالعملاء. 


-٤‏ تطبيق النظم المتكاملة للخدمة والتبادل. 








التجارة الالكترونيت 


ويوضح الشكل التالی ملخصا موجزا ما سبق 


الأعمال الأالكترونيت 


— شكلرق م(١)‏ 
T‏ الادارة الالكترونيت بالأعمال الالكترونين 


الادارة الالمكترونين 
الحصكومي 
35 الالمكترونيي 
e- Government e- Businesses‏ 


ER ESE 
ومن كل ماسبق يمكن القول بأن الأعمال الال کت رونیت هى بعد مهم من‎ 


أبعاد الإدارة الإلحكترونيتة التى تطوى فى داخلها أيضا الادارة التاليت 
Ad toc I‏ 





(a) | الأعمال الأالكترونيب‎ 
6 TTT TAIT TET TATTOO SETIFIS, 
التجارة الأالكترونيي‎ 


۲- الأعمال الألكترونيت والتجارة الالكترونيم 


إذا كانت الأعمال الإلكترونية هى استخدام تقنيات العمل بالإنترنت 
والشبكات لتطوير أنشطة الأعمال الحالية أو لخلق أنشطة أعمال افتراضية 


جديدة. 


فإن التجارة ام لكترونية 0077171676) - © هى استخدام وسائل إلكترونية 
لتمكين عمليات التبادل بما فى ذلك بيع وشراء المنتجات والخدمات التى 
تتطلب النقل بصورة ( رقمية أو مادية ) من مكان إلى آخر. 


وضمن هذا السياق فإن التجارة الإلكترونية هى مجرد بعد أو وجه رئيسى 
من أوجه الأعمال الإلكترونية مثل البريد الإلكترونى (61!18:” - 6) والتسويق 
الإلكترونى à Latis (e - marketing)‏ الإلكترونية ( 5071/18 - ©) والهندسة 
الإلكترونية (ع:18116671© - ©) والتجهيزالألكترونى (e - supplying)‏ وإلى غير 
ذلك من أنشطة الأعمال الإلكترونية. 


ويمكن تحديد إطار عمل التجارة الإلكترونية فى حدود النظام الدى ينيح 
عبرالإنترنت (والشبكات الأخرى) حركات بيع وشراء السلع والخدمات 
والمعلومات. كما يتيح أيضا الحركات الإلكترونية التى تدعم توليد العوائد مثل 
عمليات تعزيز الطلب على تلك السلع والخدمات والمعلومات حيث أن التنجارة 
الإلكترونية تتيح عبر الإنترنت عمليات دعم المبيعات وخدمة العملاء.. ويمكن 
تشبيه التجارة الإلكترونية بسوق إلكترونية يتواصل فيها البائعون (موردون أو 
شركات أو محلات ) والوسطاء (السماسرة) والمشترون؛ وتقدم فيها المنتجات 
والخدمات فى صيغة افترتضية أو رقمية: كما يدفع ثمنها بالنقود الإلكنرونية. 


على هذا الأساسء نستطيع أن نستنتح أن علاقةّ الأعمال الإلكترونيخ 
بالتجارة الالمكترونيت هى علاقت الكل بالجزء »العام بالخاص. 











التجارة الالحكترونيز 


الأحمال الألكترونيب 

تقنيات الأعمال الالكترونيب: 
إن القاسم المشترك لكل تصنيضات الأعمال الألكترونية هو استخدام المكثف 
لتكنولوجيا العمل بالأنترنت والشبكة العنكيوتية العالمية ۷۷۷حيث قد 
لوحظ أن الأعمال الإلكترونية التى تدورفى فلك شبكة الأنترنت وتستفيد من 
تقنياتها وحدتى شبكة الأنترنت Intranet‏ والأكسترانت hand! Extranet‏ 


التكنو لوجى الأول لها.. 
لذا فإن سوف نقوم فيما يلى باعطاء تيده مختصرة عن هذه التقنيات وذلك 


Intranet Networks أولاا-.شبكت الائترتت‎ 


ظهرت فكرة شبكة الأنترنت فى السبعيتات فى فترة الحرب الباردة وسباق 
التسلح العسكرى بين أمريكا والاتحاد السوفيتى» وكانت الفكرة فى بدايتها 
تهدف إلى بناء شبكة كمبيوتر موزعة يهاالمعلومات العسكرية وأجهزة 
الكمبيوتر متصلة بأكثر من طريق لتأكيد الاتصال ولتأكيد عدم قطع المعلومات 
العسكرية بين sieges‏ المختلفة بيطريقة سريعة وشديدة السرية بحيث 
لايمكن اختراقها. 

وكانت تستخدم خطوط التليفون للريط بين الوحدات المختلفة وفى عام 
١‏ تم الاتفاق على إتاحة الإمكانيات الضخمة للشبكة للجامعات ومراكز 
البحوث للاستفادة من امكانياتها فى مجال البحوث واشترك فى هذه الشبكة 
فى هذا الوقت ما يقرب من 6٠‏ جامعة وعلى مر الستين اتيحت الإمكانيات 


لمثات أخرى من المؤسسات العلمية ثم تم الموافقة على اشتراك الجهات. التجارية 





© Acie afin S| Sess 
VACHPMRELELOLTNRORORTROIRPRRLONCOORERCAOREE CLERO COSA CODNCRONPROMPEODUM 
vd dm 18 Low! 

بها ليصبح عدد المشتركين بها يزداد بشكل مذهل واصبح عدد المشتركين بها 
عام ١1847‏ حوالى ١8‏ مليون مشترك ومن المتوقع أن يصل عدد المشتركين عام 
۵ حوالى مائة مليون مشترك. 


والآن سوف نقوم بإلقاء ا مزيد من ا معلومات عن شبحككدة الانترنت وذلك من 
“ALDI glati JAS‏ 


(Network) jdm eT ena ua - Y 
الشبكة هى مجموعة من أجهزة الحاسبات المتصلة ببعضها وذلك للمشاركة‎ 
فى البيانات والمعلومات واستخدام الموارد مثل الطايعة والماسح الضوثئى‎ 


ومشغلات' الأقراص. 
ويمحكن تقسيم الشبحكت إلى نوهي نأساسين 


(Local Area Network) LAN Athan! Sica! @‏ 9839 8 اأماکن متقاریه 
(مبنى واحد أو عدة مبانى متقارية ). 
o‏ الشبڪ 7 الحوسع Sloi à ugg (Wide Area Network) WAN‏ متباعدةۃ 
(دولة واحدة أوعدة دول). 
وقد يوجد بالشبكة جهاز رئيسى يسمى جهاز خادم (5367:67) وهو خادم 
للأجهزة المتصلة به وتختلف وظائفه إذا كان خادم لشبكة محلية أو خادما 
لشبكة موسعة. 








النجارة ال"لكدترونيم 


"- تعريف شبحك: الاتصالات الدوليت . الاتترنت» (Internet)‏ 


الأعمال الأالكترونيب 


هى عبارة عن شيكة مكونة من آالاف الشيكات المتصلة ببعضها حول العالم. 
وهى تتيح للمشاركة فى المعلومات ويطلق عليها شبكة الشبكات. 

"- أساليب عمل شبك الانترنت 

- طرق التوصيل ال مختلفت إلى شبك الانترنت: 


يمكن لأى كمبيوتر شخصى أن يتصل بالشبكة من خلال خط مباشر أو من 


خلال خط تليفونى. 
- العمل من خلال الشبكت نمسها: 


عندما يقوم شخص بالاتصال فإنه يدخل إلى الكمبيوتر بياناته الشخصية 
التى أعطيت له عند الاشتراك ويقوم الكمبيوتر المسئول عن المراجعة بالتأكد 
من صحتها والسماح للمشترك بالدخول إلى الشبكة واستخدام امكانياتها. 
تتصل شبكة الانترنت بمجموعة كبيرة من أجهزة الكمبيوتر الضخمة كل 
متخصص فى مجال ولكل مجال عنوان على الشبكة مثل:. 

Com commercial (4 yii - * 

gov eduction qai -Y 

edu governmental aas gmas Cida -Y 

int international jas ga Ch Aag - $t 

mil military عسدكرى‎ -0 


net network providers js. iT De AS ciim i 











الأعمال الالدكترونيم © 
النجارة الالمكترونيي 


org non governmental ays gams جهات غير‎ -١ 


4- دول 

وكل دولة لها رمز على الشبكن 
+ مصر eg‏ 
+ الململهكي المنحدة uk‏ 
× الهند in‏ 
+ كوريا kr‏ 
* اليابان jp‏ 
+ الثرويح no‏ 
*استراليا at‏ 
LARI x‏ 
+ بلجيكا be‏ 
+ فرنسا 
+ ايطاليا 1 

- تعريف الأشخاص والأجهزة على الأتترنت 


كل جهاز كمبيوتر موجود على شبكة تكون له بطاقة شخصية تتعرف الشبكة 


عليه من خلالها د5دء0007 Cu» (ip address) internet protocol‏ تحتوی تلك 











اللجارة الالكترونيي (v)‏ 

الأعمال الألكترونيت 
البطاقة على عنوان المشترك والعنوان هو عيارة عن آلية للوصول إلى الشخص 
المطلوب من خلال الانترنت. ويحدد العنوان الوجهة التى يوجه إليها الرسالة 
المرسلة من خلال الانترنت. وتحكتب العناوين بشكلين إحداهما تضهمه الآلن 
ويعبرعنه بالأرقام والآخر يعبر عنه بالحكلمات يفهمه الأفراد ويتكون من أريع 
أجزاء يفصل كل جزء عن الآخر نقطة. 

وذلك على النحو ا مبين فيما يلى 
Username ? hostname.Subdomaind.Domain‏ 


وعلى سبيل المثال مركز معلومات مجلس الوزراء فى مصر رقمه Y. YA‏ 
١١١١٠‏ ويكتب عنوان الشخص 


NadiaQ eri.sti.eg | 
الاسم‎ N مصر‎ 
i 
عیب‎ aly es Af لمجال‎ 


هذا ويجب عند الذهاب لموقع ما أن تعرف عتوان هذا الموقع .. أو مايسمى 
“Uniform Resourse Locator" juaz. (URL)‏ . 


وفيما يلىأمثليّ لبعض عناوين ا مواقع على الاتترنقت: 
موقع هيئة الاستعلامات المصرية . http:/www.sis.gov.eg‏ 
موقع يقدم خدمة بريد الكترونى مجانى  http://mail.msrawy.com‏ 


موقع دارالتحرير للطبع والنشر http://www. tahrir.net‏ 





vt 








الأحمال الأالكترونيت 
o,‏ التجارة الألمكترونيي 
ومن الأمثلة السابقتّ نلاحظ أن معظم ا مواق ع تتشق فى الآتى ''سسس//:م!!:!" 
ثم تختلف فى بقيتّ العنوان. 
كما تجدر ملا حظة أن العنوان لا يحتوى على مسافات. 


نضغط على مفتاح الإدخال من لوحة المفاتيح فيقوم المستعرض بعرض 
صفحة البداية الخاصة بالموقع لجهازك. | 


خدمات‌الانترنت 


تقد م خدمات الإنترنت بشكل عام من خلال برمجيات موحدة تسمى 
(Server) «stadt»‏ للاستخدام من قبل برمجيات أخرى تسمى (العميل 
1 ويناء على ذلك يطلق على الإنترنت أحيانا تسمية نظام العميل - 
الخادم Server System)‏ - :1167© 4) ومن الأمثلة على برمجيات «العميل» 
مايسمى بمتصفح الوب Internet 9 (Microsoft R) jime ( Web Browser)‏ ( 
Explorer R)‏ و (7/61::8107) ومتضفح الوب عبارة عن برنامج يستطيع تشغيل 
وتصفح صفحات الوب RM uds (Web pages)‏ جلب وعرض المستندات على 
شاشة الحاسوب ليتمكن المستخدم من قراءتهنا. ويقوم متصفح الوب Bale‏ 
بالطلب من خادم الوب (Web Server)‏ بإحضار المستند المطلوب لعرضه على 
الشاشة. | 











A ec : 





التجارةالالكترونيب Cr)‏ 
الأعمال الألكترونيت 
هذا ويو جد العحديد من الخد مات الت ى تقد م عبر الاإندرنت نذكر منها. 

(Email) 1539 tmd البريد‎ -١ 


وهو عبارة عن وسيط لتبادل الرسائل الإلكترونية مع أشخاص موجودين 
على نفس الشبكة:؛ أى يمكنك إرسال رسالة لصديقك فى الولايات المتحدة 
الأمريكية أو أى مكان فى العالم وأنت فى مصر من خلال خدمة a adl»‏ 
الإلكترونى» بشبكة الاتصالات الدولية. | 


(Software) «z«1 4t - Y 


يوجد الكثير من البرامج الموجودة على المواقع المختلفة فى شبكة الإنترنت 
والتى يمكن نقلها وتخزينها إلى جهازك؛ وتستطيع استخدام هذه البرامج 
بسهولة: كما يمكن الحصول على كثير من هذه البرامج مجانا. 


؟- الأثعاب: (27:65)) 


توجد آلاف الألعاب على الكثير من مواقع الإنترنت مثل أالعاب الذكاء 


(Fun) agd Ig التسليي‎ - + 


من خلال قدرة الإنترنت على التعامل مع ملفات الوسائط المتعددة 11!/1) 
media)‏ تتيح لك بعض المواقع الموجودة على الانترنت الاستماع إلى الأغانى 
الحديثة والقديمة وكذلك مشاهدة الأفلام؛ ونقلها وتخزينها إلى جهازك. 


E © الأحعمال الأالكترونيب‎ 
WOSMACASIFLCIOMRCNRELICROLMRORIAOIOROLOR ORO ORORCRCROR RORORORON RORONE 
التجارة الألكترونيي‎ 





0- التعلم عن بعد : (Distant Learning)‏ 

توفرالعديد منالمواقع خدمات تعليمه عبر الإنترنت تبدأ من تعلم لغة ما 
إلى برامج تعلم الطهى أو تنسيق الزهور أو تعلم لفغات الحاسب المختلفة؛ 

ويمكن الحصول على درجات علمية من خلال التحاقك بأحد مواقع المدارس أو 
الجامعات أوالشركات (يوجد أكثر من 6٠6١‏ جامعة ومدرسة فى الولايات 

المتحدة الأمريكية تمنح درجات علمية بأسلوب التعلم عن بعد ). 


1- البحث : (Search)‏ 
لم تعد المعلومة حكرا على أحد» حيث يمكن الوصول إلى مصدر المعلومات 
الأساسى لأى موضوع من خلال ما يسمى محركات البحث (Search Engine)‏ 
وهى مواقع على الشبكة وظيفتها البحث عن المعلومات كما يمكنك الاطلاع 
على الجرائد اليومية والمجلات والروايات العالمية وإعلانات الوظائف ومواعيد 

خطوط الطيران والقطارات. 


(Discussion Groups) «XU Cue pams -Y 


يمكن الاشتراك فى مجموعات المناقشة للالتقاء بالأشخاص الذين لهم 
نفس الاهتمامات: يوجد الآلالف من مجموعات المناقشة على الإنترنت تهتم 
بالكثير من الموضوعات مثل: البيئة: الموسيقى؛ ADLAN‏ الدراسة بالخارج» 
التصوير الفوتوغرافى» تربية الحيوانات الأليفة. 








Pach pate t o dt 


(E- Commerce) $339 mu 3 ui -A 


الأعمال الاألسكترونين 


لقد تغير مفهوم التجارة فلم يعد السوق بمفهومنا هو مكان تبادل صفقات 
البيع والشراء؛ فمن خلال شبكة الإنترنت يمكن تسويق عشرات الآلاف من 
السلع والخدمات فى انحاء العالم عبرالإانترنت. (أحد البنوك فى إيطاليا 
أغلق 510 فرعا له واحتفظ بخمسة أفرع فقط على أن يعطى كل عميل جهاز 
حاسب مجانى ويدريه. وقد حقق هذا البنك عائدا كبيرا نتيجة هذا المفهوم 
فقد قدر حجم تعاملات التجارة الإلكترونية 10" مليار دولار عام ٠٠١8‏ ). 


۹- المحادشن أو الدردشی (Chat)‏ 


يمكن إجراء المكالمات وتبادل الرسائل وحتى نقل الصوربكاميرات الفيديو 
مع الأشخاص المتصلين بالإنترنت من خلال برامج المحادثة » ويمكن أن تكون 
هذه الرسالة صوتية وصورة أو نصية. 


(Technical Support) 4Xali es A! - V. 
تقد معظم الشركات مواقع لها على الإنترنت تتيح لعملائها الاتصال‎ 
بقسم الدعم الفثى وخدمة العملاء للإجاية عن الاستفسار الخاصة يمميزات‎ 


منتج معين أو حل مشاكل الاستخدام. 





: (v) الأعمال الألمكترونيي‎ 
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التجارة الألكترونييٌ‎ 





(Web Pages) Cils glati Slat إنشاء‎ -١ 


تستطيع إنشاء صفحة خاصة بك تضع بها كل ماتريد أن يعرفه الناس 
عنك؛ ثم تنشرها من خلال الإنترنت؛ وعند إنشاء صفحة على الويب يمكن 
لملايين الأشخاص المتصلين بالإنترنت أن يشاهدوا هذه الصفحة:؛ ويمكن أن 
تقدم من خلال هذه الصفحة موضوعات مثيرة مثل معلومات عن البيئة: نجوم 
الرياضةء نجوم السينماء وبيانات عن الحاصلين على جائزة نوبل؛ ويمكن أيضا 
أن تضم بعض البيانات التى تهم قطاع كبير من الأفراد.. وغالبا مايتم إدراج 
أصوات وصور إلى صفحات الويب لإضافة الحيوية إليها. كما أن تعلم إنشاء 
صفحات الويب يتيح لك اكتساب مهارة جديدة هى بلاشك سيكون لها قيمة 
فى حياتك المهنية. 


BROWSING THE INTERNET 4)23%8\ 2.05 - 


البرامج التى تمكنك من التجول فى الانترنت تسمى 8۸0۷٤5۸5‏ ويوجد 
منها عدد كبير كل واحد له مميزات. 

وأول برنامج للتصفح استخدم أسمه giai galya Lal GOPHER‏ 
WEB‏ 1717121 17/0912 ,111117 فإنه يعطى فرصة التجول بوضع مؤشرات عند 
المعلومات فإذا اخترت معلومة معينة تنتقل إليها مباشرة حتى لو كانت فى قارة 
أخرى وهذا البرنامج لايحتاج إلى معرفة أى أوامر لتشغيله؛ يمكنك فقط أن 
تقفز من معلومة إلى أخرى بالضغط عليه بالضارة. 


التجارة الالكترونيت © | 
الأعمال الأالكترونيت 








أنواع الدخول على الاأنترنت: 
يوجد نوعان للد خول على الإنترنت : 
الأو i‏ 


هو أن تستخدم حاسبا مرتبطا بالأنترنت. مثل حاسب شخصى a (Pc)‏ 
ماكينتوش أومحطة عمل تمثل جزءا من شبكة متصلة بالانترنت. وفى هذه 
الحاله يكون حاسيك متصلا اتصالا مباشرا مع الانترنت وله عنوان الكترونى 

الثانى: 


هو أن يكون حاسبك عبارة (Terminal) abya zah oe‏ لجهاز متصل 
بالانترنت. وفى هذه الحالة لاتكون النهاية الطرفية متصلة اتصالاً مباشراً مع 
الانتترنت. ولايكون له عنوان الكترونى خاص به. وليس معنى ذلك أنك 
لاتستطيع أن تستخدم موارد الانترنت وأنما أنت تستخدم معظم هذه الموارد 
من خلال الجهاز المتصل بالانترنت. 


متطلبات الاتصال بالانترنت: 


لحكى يتصل الحكمبيوتر بالانترنت يجب أن تتوفر ا متطلبات التاليت: 

Modem :ۉدgم جھاز‎ -\ 

وهو جهاز يسمح بإجراء الاتصالات بين أجهزة الكمبيوتر باستخدام طرق 
كثيرة منها خطوط التليضون (وذلك عن طريق تحويل البيانات المرسلة من 
جهاز الحاسب إلى إشارات صوتية وتحويل الإشارات الصوتية التى يستقبلها إلى 
بيانات يفهمها الحاسب ). 





الأعمال الألكترونيب ,© 





التجارة الأالكترونيب 


Telephone Link 133245 Xa. -Y 


(Internet Service Provider) ISP  :تنرتنالا ؟- مقدم خدمة‎ 


وهو عبارة عن هيئة (شركة أو مؤسسة) تتيح لمشتركيها الوصول (الاتصال) 
بالإنترنت وتحصل من خلالها على حساب خاص بك ( مثل حساب البنك). 


+ - برنامج مستعرض الويب: Web Browser‏ 


وهو اليرنامج المسئول عن تصفح الملفات الموجودة على الإنترنت. 











النجارة الالصكعدرونيم © 


كيفيت إعداد الاتصال بالانترنت: 


أ)إعداد الحكمبيوتر للاتصال: 


الاعمال الالمكترونيم 


من خلال نظام التشفيل ويند وز +4 يمكن الاتصال بالانترنت بسهولت ولاإعداد 
الاتصال قم بعمل 91 193 


-١‏ قم بفتح رمزجهازالكمبيوتر فتظهر النافذة التاليت: 





الأعمال الألدكترونير 








التجازة الأالكترونيب 
۲- اختر ( gat eia Make New Connection‏ الحواری 


نقوم يعكنابي 


ee مقدم‎ 


نجد هنا اسم وذوع 
المودم المتصسل 





" ه- قم بتغيير الأسم Connection)‏ (11) وضع اسم مقدم خدمت3 الاتترنت 


ولنضترض 43 ( 310177) وتأمكد من اسم ال مودم فى (Select a drive) ANS‏ 


PEE 





يتم اختيارهذ! الرمز 


ڪود الدولت 





التجارد الا"لكرونيى 








الأعمال الأالكترونيب 

-٦‏ تقوم بملء الخانات الموجودة بالمريع الحوارى السابق فنكتب كود الاتصال 

التليمونى الخاص برقم هاتف مقدم خدمت الانترنت ( ^Y‏ للمقيمين 

بالقاهرة) أو(۲٠‏ للمقيمين بالاسكندرية ) ورقم هاتف الشركة التى 

تدم rots‏ الاتصال بالإنترنت ونختار الدولي aS (Egypt)‏ نضغط على الزر 
(1/»34) ليظهر المريع الحوارى التالى: 





7- نقوم بالضغط على 1511 (Finish)‏ لينهى العمل؛ ويظهر رمز طلب اتصال هاتطى 
(MOE) ud‏ 


f TTT 


1 a a 


g E aa e EE 

















الأعمال الالمحكترونير E)‏ 
ب) إعداد رمزالاتصال التليطونى: 

Properties . jViinig MOE نقوم الآن بالنقر بالزر الأيمن على الرمز‎ -١ 

- يظهر المريع الحوارى التالى حتى نقوم بإلفاء التنشيط الموجود أمام 156 


( 1702674165 هانقاهة 182 6:4 006) 4766 فى التبويب 06116781 وذلك 
حنى ينم الاتصال ينجاح. 


My fionnection 


نفوم بإلغاء هذا 
التنشيط إذا كان 


مقدم الخدمي فى 
تمس المحافظي 


نششارهذاالزر 











التجارة الالمكترونيت © | 
۰ الأعمال الألكترونيت 


ج)إعداد المتصمح : 


١‏ - نقوم يعد ذلك بالرجوع إلى سطح الممحكتب ونضغط بزرالضارة الأيمن على 
Microsoft Internet Explorer Cà ocu‏ لتظهر القائمي المخنصرة 
ونختار Properties . \gia‏ 


هم بتنشيط هذا 


rats ا‎ 
EEE MER FF 


AA... zm 
X 3 X n 
Th entitle ci es nthe Taine een et Mo eee a 





Always dial my default X 343«$ (Connections ) cag inii -Y 
` OK yn bie connection 


الآن قد انتهيت من إعداد جهازللإتصال بالإنترنت. 











الأعمال الأالكترونيب © 
التجارة الأالكترونيب 


د )الاتصال بالانترنت: 


بعد الانتهاء من الخطوات السابيقة فإنه لكى نتصل بالإنترنت يجب علينا 





أن نقوم بالإتى: 
eo TO iaio — aee ٠‏ 
-١ e‏ افتح برنامج ا مستعرض وهنا سوف نستخدم 710707دظ 11/677164 ا[11167050 


وله الرمز لع بإظهارالمريع الحوارى التالى: 


اسم المستخدم احمظ كلمي السر 

ڪلم السر على جهازك 
تختارهدا الزر للاتصال مباشرة كلما 
لاتمام الاتصال شتحت ال مستعرض 





"- قم بإد خال اسم المستخدم وهكلمي السر اللدان حصلت عليهما من مقدم خدمي 
الإنمرنت 1غ الذى اشترحكت من خلاله وهذا مايعرف باسم الحساب 
(Account)‏ 


"- قم بتحديد اختيارى: 
»+ حفظ كلمة السر 
+ الاتصال اتوماتيكيا 


وذلك حتى لايظهر المريع الحوارى السابق ثانية. 


الأحمال الألكترونيب 


بعد ذلك نجد أن نافذة ا مستعرض قد تم فتحها سكما بالشكل التالى: 
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لنسخ ملمات البرامج من الأنترنت: 


يمكنك نسخ العديد من السوفت وير من الإنترنت» بما فيها برامج المجال 
العام وذات الإشتراك: نسخ عرض توضيحى من السوفت وير التجارى ووظائف 
إضافية لبرامج عديدة. يمكنك <076اتجدط Internet‏ من جلب وتشغيل هذه 
الملفات فى عملية واحدة؛ ولكن تقريبا فى معظم الأحوال تحتاج لحفظها على 
الديسك الثابت. يمكنك عندئن أن تجرب السوفت وير الجديد بمجرد قطع 
إتصالك بالإنترنت . 


The New York لحكى تنسخ ملف برنامج: مثل هذه الوظيعت الإضاطيت من‎ -١ 
أتقر الرابطت الملائمي.‎ 5 


Installing The New York Time Explorer Bar 


]. Run this small setup Program to install the Explorer bar on your computer 

2. Close all Internet Explorer windows 

3. Restart Internet Explorer 

4. To make the bar , Click the "View" menu, point to " Explorer Bar", and then click "New York 
Time on the Web Explorer Bar" 














الأحمال الأالكترونيب O‏ - 

التجارة الألڪتروتيب 

(oie 4a». M ALU (run) cx 03) 13 Internet Explorer 4UL ua -Y 
OK 33 "Save this file to disk" الديسك الثابت. عين‎ 


pl. 
| ————— ET 








التجارة الالصكترونيم (v)‏ 
الأحمال الألكترونيت 


-٤‏ ينسخ الملف صلى الديسك الثابت - وهذا غالبا ما يأخذ بعض الدقائق. يمحكنك 
أن تستمرفى الاستعراض أوتتحول لتطبيق آخر وتستمرفى العمل. 





0- عندما ينتهى التسخ» أمامك AANA‏ إختیارات اتقر 0(۸ لکی تشغل البرنامج 
حالا. 


"- أو اتقّر 101467 :0767) لحكى نتجد ال ملف الموجود بالديسك الثابت. 


۷- أو انقر 1056) لحكى تغلق مريع الحواروتستمر فى t‏ شئ آخر. لاتنسى أن تعود 
خانيت وتتعامل مع البرنامج الجديد فيما بعد. 














الأعمال الأالكترونيب Q.‏ 
التجارة الألكترونيت 

مدكونات نافدة المستعرصض: 

يوجد أكثر من برنامج لاستعراض صفحات المعلومات على الإنترنت وسوف 
نتناول منها برنامج 15 وله الرمز لي وعند تشغيله فإنه يظهر بالشكل 
شريط العنوان 
شريط الأدوات 
شريط القوائم 
شريط عتوان 

الموقع 


محنوى التاهدة 





وتظهر الصفحة الافتراضية للمتصضح والخاصة بموقع شبكة مايكروسوقت 
ويمكن تغيير هذه الصفحة حتى تح تجعل المتصفح الخاص بك يقوم بفتح 
صفحتك الخاصة كلما بدا تشغيله. 


ونافنة المستعرض كاأى نافذنة فى نظام التشغيل ) 98 daa x Les (Windows‏ 
أدوات خاص لخدمة مستخدمة الإنترنت يتكون من: 


Jade‏ أدوات ا مستعرض 











التجارة الالمكترونيين (ss)‏ 
الأعمال الأالكترونيب 


ت العودة إلى الصفحة السابقة مباشرة 





چ للرجوع للصفحة التى انتقلت منها مستخدما 








77 تحديث أوإعادة تحميل الصفحة الحالية من موقعها على 


ذم 
a t » .‏ 
y:‏ 5 


الإنترنت 





العودة إلى الصفحة الإفتراضية 





يعرض محرك بحث عبر الإنترنت ويظهر فى الجزء الأيسر من | 
نافذة ا مستعرض 





mca‏ لك تخزين عناوين المواقع التى تفضلها. 











الأعمال الألكترونيت G)‏ 
التجارة الأالكترونيت 
٠‏ شريط عنوان الموقع 


ونقوم بكتابة عنوان الموقع فى شريط عنوان الموقع والآن ماهو الموقع .... 


ماهو الموقع 9 


الموقع عبارة عن مجموعة من الملفات المرتبطة ببعضها البعض وتكون 
مخزنة على جهاز حاسب متصل دائما بالإنترنت يطلق عليه خادم الويب!*) 
ol Le LATI aas (Wed Server)‏ تكون صفحات ويب أو برامج أو صورأو 
ملفات صوتية. وعند استعراض هذا الموقع فإن اول صفحة يتم رؤيتها تعرف 
بصفحة البداية (6ع2 17107:6) . وهى غالبا ما تحتوى على ارتباطات ببقية 
الملفات الموجودة على الموقع أو ملفات فى مواقع أخرى. 


Search البحث فى الاتترنت:‎ Weds 


يستطيع من خلال الإنترنت استخدام "Search es cS eoa eal ya‏ 
Engine”‏ 2 الحصول على كافة المعلومات التى تحتاجها حيث يستطيع: 


(*) يقصد بخادم الويب أجهزة على الشبكة نتحكم فى العمليات الحساسة المختلفة. 
ويتوقف عدد الخوادم المطلوبة لكل شبكة على حجم المعاملات التى تقوم بها الشركة 
ودرجة التخصص فى الأنشطة وطبيعة المهام المطلوب أن يقوم بها الخادم ومن أشهر 
الخوادم خادم البيانات وخادم الشبكة العنكبوتية والذى يتم من خلاله إنشاء صفحات 
الشبكة المتضمنة البيانات والصوت والصورة. | | 

(**) يقصد بمحركات البحث مجموعة من المواقع تساعد عملاء الشبكة على تحديد مواقع 
أخرى بالانترنت أو تقدم معلومات يحتاجونها أو تقدم خدمات البريد الالكترونى 
المجانى أو تمنح امكانية التخاطب على الشبكة. | 








النجارة الالدكترونيي (v)‏ | 
TETESANE‏ تعنتما TATTLE IATA‏ 
الأعمال الأالكترونيبت 


uli Jae st (T)‏ فهارس المكتبات لانتقاء مايفيده من ابحاث ومراجع 
وكتب. 
(ب) البحث عن أسماء المواقع التى تتناول أى موضوع دراسى معين أوأاى 
(ج) البحث عن مواقع تعليمية تمنح مؤهلات دراسية أو شهادات دراسية فى 
علوم الحاسب الآلى أو شهادات فى دراسة اللفات الأجنبية «كاللفات 
الإنجليزية» مثلا. 
Sites" aM ll gal (p09‏ 6 التى تتيح لك خدمة البحث ما يلى على 
سبيل المثال :- 
+ بعض مواقع البحث باللغةالإنجليزية والتى لاتدعم البحث عن نصوص 
عربية حتى الآن: 


(3 www.altavista.com 


(D www.go.com 


+ بعض مواقع البحث باللغة الإنجليزية والعربية والتى تدعم البحث عن 


نصوص عربية: 
Û www.google.com‏ 
Û ww.yahoo.com‏ 
www.msn.com‏ )[ 
موقع عرض يوفر لك خدمة البحث www.masrawy.com‏ ]_ 


موقع عريى يوفر لك خدمة البحث www.maktoob.com‏ ( 





(v) tig dm T SLE Lec Yi 
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dg iste 1 5 Lon 
ويمكن استخدام محركات البحث السابقة فى الوصول لأسماء مواقع على‎ 


الإنترنت والتى تتناول معلومات عن موضوع معين أو موقع يوفر خدمة ماء 
وذلك من خلال: 


"Internet Explorer" فتح مستعرض الإنترنت‎ -١ 


؟- تحميل الموقع د«محرك البحث» الذى تريد استخدامه فى البحث وذلك 
بكتابة اسم الموقع بجوار iok LeS "Address"‏ 


*- تظهر شاشة الموقع كمايلى: 





ادكتب النص المراد 
البحث عنده 


nodi so. . edi B dui c qo and pag 
ner Blermavgm ا سياه‎ ee 
Mie fees bee pie ont 


. (r$oB map AP RAM p aaa... po Alt i العا دی‎ eh Ee... 
write wales 3h. China) genou atii A? tmi 


tobias (pO اننا نرغب فى البحث عن المواقع التى تتحدث عن التمليم‎ o x49 
يمكنك ذلك بكتابة «التعليم عن بعدهء فى مريع نص البحث كما يشار له‎ 
بالصورة السابقة.‎ 








التجارة الالكترونيي 
© الأعمال الأالكتروذيب 


JA» Y. Vis‏ الآتى: 


أ -يفضل وضع النص المراد البحث عنه بين علامتى تنصيص لتضييق 
نطاق ال لبحث؛ لكى يعرض لك محرك البحث فقط أسماء المواقع التى 
تتحدث عن الموضوع بعينه (مثل: «التعليم عن بعد») 


ب - البحث عن نص معين بدون وضعه بين علامتى تنصيص يؤدى لعرض 
أسماء المواقع التى بها كل كلمة فى النص الذى تبحث عنه (مثل: التعليم 
عن بعد) هنا يتم عرض كل المواقع التى بها كلمة: "التعليم" وكلمة "عن " 
وكلمة "بعد". 

ج- يمكنك البحث بمشتقات الكلمة إذا لم تجد مواقع تتحدث عن النص 
المراد البحث عنه (مثل: "التعلم عن بعد") 

د- قد تختلف نتيجة البحث من محرك بحث لآخرأى حسب الموقع الذى 
تستخدمه فى البحثء أو من حيث دعم الموقع للبحث باللغة العريية من 
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62 اللأعمال الألمكترونيي‎ 
Vtg 7t pisni yi التجارة‎ 


ونتيجة البحث تختلف بالطبع عندما تستخدم محرك بحث آخر يدعم 
البحث باللغة العريية Cus (www.google.com) : Ja‏ نکتب فى مريع النص 
الخاص بالبحث (بعد تحميل الموقع ) نص " التعلم عن بعد" ثم نضغط على زر 
"بحث “Google‏ كما يلى: 
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tg FV ke 
موقعا.‎ ۲۳١ أ- أن نتيجة البحث عن "التعلم عن بعد" کان‎ 


ب- تظهر أسماء المواقع حيث يمكن اختيار إحداها لتحميل الموقع. والتعامل 


ساسك 


z‏ - يمكنك البحث فى جميع المواقع أو عن المواقع التى تتحدث عن النص 








النجارة الالمكدرونيي 
اللأعمال الألمكترونين 


فى حالة البحث عن "التعليم عن بعد" فإن عدد المواقع يصبح (145) كما 
يظهر بالشكل النالى: 


Sai bel 


© شدي فب ab and C‏ ریه 
(ate aute i) am ap aia 17^ m DA»e*- S og‏ 


"aa? 3) ojo JU ap Ta RU 1) uio lone dell dem وکر کے‎ rnt 


e Ru re 


d EAE‏ ون : + عدد المواقع 





ويتم عرض أسماء المواقع بحيث يظهر فى كل شاشة اسم )۲١(‏ موقعاء يمكن 
أن تختار ما تريد: وللانتقال للصفحة التالية التى تحتوى على باقى أسماء 
المواقع: استخدم شريط التمرير الرأسى لتصل لنهاية الصضحة كما بالشكل 
التالى: 


Hae, AREAS, Gall nor 
E e e am 2N 


tape ein - dg - RF CRO MA Î a le 


St abi uie 

go uiti did um "it a Pi‏ ج 

- cA mm qp unb o 

Ugh ther «gue iere waP CRORE LK a arm Hel mam him Me 
De. Xe Surgit rs] 


Quoovcvcooccug [e b 
١231587 853125 pee مهم توفع‎ 





oe وهححكدًا‎ Ant Lit! and ge ( ٠١( لتظهر صفجت أخرى بها اسم‎ ١رتخ‎ 





الأعمال الألدكترونيي )«( 

التجارة الألدكترونين 

ملاحظات عامي على ouai elec‏ 

يمحكن ان يدكون البحث فى الاتترنت ام ر محصبط ولحدكن مع المسارسم يمكن 
نتحديد موضع ا معلومات بسرعحٌ وبكفاءة. 

-١‏ حدد إذا كنت ستبحث أم تستعرض وإذا كنت تبحث عن معلومات عامة عن 
موضوع (feud‏ مثل «النسبية» مثلا» إستخدم الدليل لكى تجد مواقع تركر 
على ذلك الموضوع. أما إذا كنت تبحث عن شخص أو حدث معين» إستخدم 
وسيلة بحث. 

home page 33653 «8 -Y‏ الخاصة بوسيلة البحث واقرأالتعليمات مع 
ملاحظة أن جميع الخدمات الشائعة لها إختيارات مختلفة بدرجة 
طفيفة علماً بأن ما سيعمله أحدها قد لايعمله الآخرين. لنا فإنه 
عندما تجد وسيلة تعجيك» تمسكف بها . 

۳ فکر فی کلمات ولیس مفاهيم. فمعظم وسائل البحث تبحث عن 
المستندات التى تحتوى على الكلمات المضتاح» ولذلك لاتحاول وصف 
المفهوم - فستحصل على نتائج أفضل إذا قکرت خی مصطلحات قد تظهر 

4- أصقل بحثك بالعبارات والمصطلحات الكثيرة. فمعظم الوسائل تجعلك 
تحدد كلمتين أو أكثر ينبغى أن يظهرا معاء أو أن المستند يجب أن يحتوى 
على بعض الكلمات وليس غيرها. 

© فمثلا البحث عن "اكاك" يجد أكثر من 4٠٠,٠٠٠‏ صفحة:» بينما يجد 
"Relativity + Einstein” ie otn‏ إجمالی حوالی ٤٠١‏ . 


۵- إستخدم بدائل فحاول "film" 4433.59 "movie"‏ ولاتنسى أن "football"‏ 
أيضا "soccer" (oiace)‏ 48( 155.1« كثيرة من العالم. 











التجارة الال ك رونيي (v)‏ 
الأعمال الأالكترونيب 


بعض المشكلات التى قد تقابلك عند البحث 


الإنترنت دائم التطوره فالمواقع تذهب وتأتى والخادم ينتقل أو يتم تحديثه. 
وهى أيضا عرصّة لتنتصيب من الفيروسات والإتصالات السيئة ولذلك قد 
يعطيك Internet Explorer‏ أحيانا رسالة خطأ بدلا من عرض الصفحة التى 


"hae Bugs pu se uico] f û EAR meray hs Feb 
san HS be emit pene Gee, w re المج جلت‎ 
a dered امه وهنا توم‎ 

Foam wi On tiie, 


© Clem me Peete beter, ar wy sasa iater 


ARAO OTETO pcenis 
e Sindone D V7 UM Qu Qu 
03 212 seen ieee 


* Same etes ropaire LIA armaren surly. Ciak ho 

‘ants oe nnd thes chsh Ghee foreman ERE ts 
terme hed vasta) pror fusco lest. 

© W yew are irping ty read) 2 29000 tB, tube CUP peur 
Srarey retings ons a eee ee ae a 
grag terest Gyles. On ho 

aaah m Re UR SR ON.‏ سا سی ا 

ED 





[۸1۲٠٠١ Explorer («e iy‏ يعطيك Pee MLB‏ بالأسباب والحلول ا ممحكنت: 
ألا أن الأغلبيخ العظمى من الأ خطاء تتحدث بسبب: 


-١‏ انك أخطأت فى كتابة العنوان. حاول ثانية؛ وراجع العنوان جيدا قبل أن 
تنقر 6٥‏ أو تضغط 171167 . 


ad -Y‏ يكون الكمبيوتر المخزن عليه الصفحة لايعمل مؤقتا حاول ثائية فى 





اللأعمال الألكترونيي (a)‏ 
التجارة ابا لدمكدرونيي 

Internet Explorer قد تكون الصفحة التى تريدها إنتقلت. سوف يعرض‎ - Y 
عنوان الصفحة الرئيسية للموقعع؛ إنقرها وحاول أن تجد الصفحة من‎ 
هناك.‎ 


ارسال الملمات عبر الإتدرنت: 


إحدى مشكلات التحدث مع شخص ما خلال التليضون هى إنك تستطيع 
فقط وصف عناصرء لكن لايمكنك عرض صورة أو استخدام عرض تقديمى 
متعدد الوسائط هده المشكلة تسبب إحباطا كبيرا خاصة لهؤلاء الذين عليهم 
التعاون فى مشاريع برنامج متعلقة بالعمل. يحل برنامج ou Free Tel‏ 
المشكلة حيث يتيح للمستخدمين إرسال وتلقى ملفات من بعضهم البعض. 
بمجرد عمل مسح ضوئى لصورة » تسجيل صوت» ضغط تطبيق؛ يمكنك إرساله 
بمجرد ذنقرة بال ماوس كما يجب أن يكون لدى المتلقى وسيلة لفتح هذه الملفات؛ 
وبالطبع ينبغى أن يكون لديه مريع تحديد "Automatically Reject File hati‏ 
Transfer Requests"‏ خالى من علامة الاختيار. 


هذا ينبغى عليك تجنب إرسال ملفات طويلة للغاية لأنها تستغرق وقتا 
أطول وقد تتسيب شى تأخير المحادثة. 


هذا ويوضح الرسم التالى الخطوات الواجب اتباعها لإرسال ا ملفات وفقا 
لبرنامج Free Tel‏ . | 








النجارة الالسكتروتيبي 


الأعمال الأالكترونيب 
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-١‏ انقرزر 5270 لمتح مريع الحوار 
١ . Send File‏ 
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"-اخثرالمجلد الذى تريده 1- Send 55 aM‏ 
+ - اخثرالملف الدى تريده 
0- انقرزر Ok‏ 


الأعمال الالحكترونيي 


الدرد شي عبر الاترنت: 


التجارة الأالكترونين 


ويفضل هنا اللجوء إلى استخدام برنامج Microsoft Chat‏ حيث أنه من 
أسهل البرامج فى الأستخدام وأكثرها توافرا. فبينما تتطلب منك العديد من 
برامج الدردشة الأخرى أن تحفظ مجموعة من الأوامر وكتابتها كلها بسطر 
الأوامر لتنفين ما تريد؛ يعمل Microsoft Chat‏ عن طريق الأزرار: الرموز 
والقوائم. بالإضافة لسهولة الاستخدام فهو يقدم إمكانية فريدة - فمن الممكن 
عرض الدردشة فى صورة كوميدية بدلا من عرضها كنص مجرد. 

هذا ويأتى Microsoft Chat‏ وبه قائمة قصيرة إلى حد ما بوحدات خدمة 
الدردشة المثبتة بالفعل؛ إلا أنك تستطيع إضافة المزيد للبرنامج واستكشاف 
عالم 1۸٣‏ من خلال وحدات الخدمة مثل نظم Undernet 4 Dalnet‏ . 


وعندماتبدأ فى تشغيل !ه۸ 11107050[1 يظهر مريع الحوار /12) 
01 لأأولا يلزمك تقديم بعض البيانات الشخصية حيث يوجد حقل 
واحد يجب عليك ملأه: (:7:17127 اسم مستعار) اختيارياء يمكنك كتابة الاسم 
الحقيقى» وعنوان بريدك الإلكترونىءال URL‏ للصفة الويب الرئيسية الخاصة 
بك» ووصف مختصر لك. 
هذا مع ملاحظة انه كلما زادت البيانات التى تقدمها كلما كان من الأسهل 
على الآخرين الاقتراب منك ويدء الحديث. وقد ترغب فى إضافة هواياتك» نوع 
الكتب التى تقرأها. و إذا أرادت تجنب الإفصاح عن الكثير من البيانات عن 
نفسك» يمكنك دائما ترك هذه المريعات فارغة. وتمثل الشخصيات التى 
Microsoft Cat. Gea aa‏ رجال ونساء مختلفين بالإضافة إلى بعض الأشكال 
الكارتونية. ويمكنك تغيير الوضع والتعبير بالنقر على الدوائر الخاصة بالوجه 
أسفل الشكل. كما ستجد دائرة الوجه بالشاشة الرئيسية؛ لذا فلاداعى لاختيار 
تعبير واحد الآن - فمن الممكن أن يتغير أثناء المحادثة. 








النجاره الا'لمكدرونيىر 


كما تستطيع تحديد الخلفية التى تظهر عليها الشخصيات الكوميدية. فلا 
تقضى وقتا طويلا فى ضبط اخدثياراتك. حيث يمكنك دائما تغييرها فى ثوان 


الأحعمال الأالكترونيي 


قليلة فيما بعد كلما أردت» لكن عليك القيام بذلك قبل الاتصال بالإنترنت. 
ويمكنك الاتصال الأآن أو فيما بعد علما بانه سيتم حفظ التغييرات التى 


تجريها على الشخصية فى كل الأحوال. 


والأشحكال التالييّ توضح التطبيق العملى لم تم شرحه. 





Character ae päi -t Personal Info dse اتقر با لاوس على‎ -١ 
انقرالأسماء لتحديد شخصية.‎ -۵ ( ullae Nickname) a3. Sia -v 
املا البيانات الأخرى إذاشثت‎ -۲ 





A‏ انقرعلامة الت ويب OK 54! -À Background‏ للاتصال بوحدة خدمة الدردشة. 
-Y‏ انقر على si à NI‏ لتحديد val‏ 4- خياريا. انقرزر Cancel‏ سيتم إبلاغك بأنك لست 
متصلا بالانترقت. 


٠-انشرزر‏ 5 لمسح الشاشة. 








الأعمال الالحكترونير 


الاتصال يوحدة خدمي الدرد سي: 


التجارة الأالكترونيت 


11-۲٠0۲ Chat assa‏ من الاتصال بأى وحدة خدمة دردشة» سواء كانت 
تعمل بتنسيق الآشكال الكوميدية أم لا. وبالطبع؛ إذا اخترت وحدة خدمة 
لاتعمل مع alaus cya Microsoft Chat‏ استخدام الشخصيات الكوميديية: 
إلا أنه لايزال بإمكانك الانضمام للمحادثة. حيث سيتم استخدام الاسم الذى 
قمت باختياره.علما بان كل وحدة خدمة لديها العديد من حجرات الدردشة» 


كل منها تتناول عادة موضوعا مختلقا. 


وإذا كنت تقوم بتشغيل 781) 1117050[1 لأول مرة؛ سترى مريع الحوار 0701 
01 وقد تم تحديد علامة التبويب 077601) كما هو موضح بالشكل 
الأيمن العلوى. وإذا كنت لم تتصل بالإنترنت بعد؛ يلزم النقر على زر Connect‏ 
للوصول لهذا المربع. وسنرى زرين بأسغل. وإذا كنت تعرف بالفعل اسم حجرة 
الدردشة التی ترید زیارتھاء اترك زر Go fo chat room‏ محددا كما هو واكتب 
اسم حجرة الدردشة بالمريع. أما إذا كنت تفضل الاطلاع على قائمة الحجرات 


. Show all available chat rooms 33 بوحدة الخدمة حدد‎ 


بينها.والان ما عليك سوى النقر على القائمة المنسدلة وتحديد أحدها إذا لم 
تكن تريد استخدام وحدة خدمة وسيتم إضافتها للقائمة بشكل دائم. 

عندما تقوم بالاتصال:» pais a> Message of the Day A) Jadus‏ 
الأمر على قائمة من الإحصاءات لوحدة الخدمة وتنازل من /14:27050 إذا كنت 
تحب الإحصاءات ومثل هذا النوع من البيانات» فسيناسبك الاطلاع على هذه 
القائمة. أما إذا كنت لاترغب فى رؤيتها فى كل مرة تقوم فيها بالاتصال» قم 


- Show this whenever connecting gapa jla damad s Lal 











jer 


الأعمال الالمكترونير 


والرسومات التاليت تسهم فى ايضاح ماسبق 





- إذالم تكن متصلا بالانترنت: انقرزر + - انق رالقائمة المنسدلة وحدد أى وحدة 
Aud» Connect‏ | 
"- إذا كنت تعرف اسم حجرة الدردشة التى 0- انمر زر 016 للاتصال بوحدة خدمة 
353 يدها اكتب الأسم الدردسة. 
؟- للحصول على قائمة الحجرات بوحدة 
Show all 3 —9 (c3) «ac‏ 


available chat rooms 





1- يظهر التقدم فى الاتصال بشرط -Y‏ تظهر OK 55,23 Message the Day‏ 
الحالة. لعرض قائمة الحجرات 








الأعمال الأالكترونيت 
التجارة الأالكترونيت 
اختيار حجرة الدردشي 


تتضمن حجرات الدردشة كل الموضوعات التى يمكنك التفكير فيها. حيث 
تتناول بعضها موضوعات جادة مثل القضايا السياسية بينما تساعد بعضها 
الأشخاص على الألتقاء والتحاور مع نظرائهم. والكثير من حجرات الدردشة 
بها مراقبين يستمتعون إلى المحادثات ويطردون من يتجاوز حدود الحديث 
المسموح به. وفى الغالب هؤلاء المراقبين ليسوا إلا برامج مطالبة بكلمات 
أساسية معينة. إلا أن حجرات الدردشة الجادة غاليا ما تستعين بمراقبين من 
البشرء هدفهم الأساسى التأكد من التزام المشاركين بموضوع النقاش وعدم 
تجاوز القواعد. 


ومن الضرورى أن تدرك أنك تستطيع الدخول إلى والخروج من حجرة 
الدردشة كما تشاء. فليس هناك ما يجبرك على البقاء فى أول حجرة تدخلها. 
فقد تجد أن هناك العديد من حجرات الدردشة تتفرع من الحجرة الرئيسية 
لبدء النقاش حول موضوعات فرعية. وبشكل عام يقوم أحد الأفراد بإنشاء 
حجرة ويد عو الآخرين للانضمام لها وإذا قام المصهم بإنشاء الحجرة بحيث 
تكون خاصة أو سرية: فسيتطلب دخولها كلمة مرورقد لا تستطيع التوصل 
إليها. 

وعندما تظهر قائمة الحجرات لأول مرة تتضمن الحجرات المؤقتة التى قام 
الزائرون بإنشائها وإذا أردت رؤية الحجرات المسجلة - dead Microsoft‏ انقر 
بالماوس على مريع تحديد الاختيار Show only registered rooms‏ 


فى كل الأحوال يمكنك التمرير لأسفل بالقائمة وقراءة كل الأوصاف أو 
تسمطيع البحث عن كلمات أساسية أو عبارات خاصة لتضييق نطاق البحث. 











التجارة اللات كتروذيب 


ومن الخيارات الهامة لتضييق نطاق البحث والذى يمكنك استخدامه هو 
تحديد نطاق لعدد الأشخاص الموجودين بالحجرة نطاق افتراضيا؛ يتراوح 
العدد من صفر إلى فقرة 1144 شخص. وبالطبع هذا نطاق واسع. مالم تكن 
تحب التحدث مع نفسكء ينبغى على الأقل تغيير الرقم الأدنى بحيث يصبح ١‏ 
حتى لاتقلق نفسك بشأن الحجرات الفارغة. 


الأعمال الأللكترونينر 


والأشكال التاليت تسهم فى إيضاح ماسبق شرحد. 
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-١‏ الختياريا انق رمريع تحديد الخيار -Y‏ - للبحث عن حجرات: اكتب الكلمات 


Display chat gيرnڊ الأساسية‎ Show only registered rooms 
rooms that contain قم بالتمرير لأسطل بالقائمة لقراءة كل‎ 5 
(Malt 
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+ - اخنيارياء حدد مويع تحديد الخيار -٦‏ حدد إحدى حجرات الدردشة.۔ 
Also search in room topics‏ ۷-اتقرزر 10 00) لدخول الحجرة 
۵- اختيارياء حدد نطان لعدد الأشخا 
الموجودين فى الحجرة. 


الأعمال الألمكترونيي 


التواصل مع الآخرين 








التجارة الأالكترونيت 


بمجرد أن تصبح فى حجرة الدردشة» يتم عرض الأشخاص الموجودين بها 
بالشاشة الرئيسية وفى إطار فى الجزء الأيمن العلوى للتحدث مع الأشخاص 
الموجودين بالحجرة؛ اكتب رسالة بالمريع الموجود أسفل الشاشة ثم انقر زر Say‏ 
أول ما يجب عليك عمله هو تقديم نفسك بإلقاء التحية "116110" سيرحب بك 
معظم الأفراد ويطرحون عليك بعض الأسئلة للتعرف عليك وإذا لم يفعلوا فلا 
تنزعج - قد تكون هناك مناقشة مشتعلة أو أن التأخير بالشبكة قد حال دون 
الاتصال الطبيعى. لذا فقد ينبغى عليك الانتظار قليلا قبل أن تعيد المحاولة 
وإذا لم تحصل على إجابة بعد المحاولات المتكررة لتقديم نفسكء فقد يكون من 
الأفض ل البحث عن حجرة أخرى. والآن لاحظ انه أثناء حديث الأشخاص 
الموجودين فى الحجرة يتم رسم أشكال كاريكاتورية جديدة: وتظهر كلماتها 
ببالونات حوارية. وعندما ترغب فى توضيح أن الشخصية الخاصة بك تفكر فى 
شئ ماء ولكنها لاتفصح عنه علناء انقر زر 771712 بدلا من زر (ه5 انظر الشكل 
الأيمن السفلى). وهنا يكون بإمكان كل شخص بالحجرة قراءتهاء فيبدو الأمر 
كما لو كانوا يقرأون أذكارالشخصية بدلا من سماعه. يوضح الشكل الشاشة 
من جهازالرجل لاحظ أنه لم يحدد المرأة فى إطار الشخصية بينما قامت هى 
بتحديد الرجل فى جهازك. لذا فى اللوحات الكوميدية» تظهر هى تتحدث 
إليه» بينما يظهر هو يتحدث إلى نفسه ولكن لتعرض نفسك متحدثا إلى 
شخص معين:؛ قم بتحديده بإطار الشخصيات قبل أن ترسل رسالتك. 

إن زرالإجراء هو الوسيلة الثالثة للتحدث إلى الآخرين بالحجرة. ويتم 
استخدامه للاتصال الذى لايعتمد على الحوار وعندما تحتاج إلى سرد طرف 
ثالٹ. 








التجارة الالكترونيت 


الأعمال الألكترونيت 


والأشكال التالی ت تسهم فی أيضاح ما سبق ذكره 





\- يظهرالأشخاص الموجودين فى ۲- اكتب الرسالة 
الحجرات بالشاشة الرئيسية وبإطار ‏ 54-0 a3‏ 52 لإرسال الرسالة. 
الشخصيات. 





-٤‏ لعرض فكرة ,اكتب رسالة كاللعتاد لكن ۷- لعمل لوحة حركة: اكتب الرسالة: ثم انقر 


Think 5353‏ زد 4611011 
5- تظهرالرسالة فى إطاربالونى. 4-تظهركلماتك بمريع فى أعلى اللوحة 
-١‏ لارسال رسالة خاصة لشخص معين: pal‏ الكاريكاتورية: مسنهلة ياسمك. 

Whisper ja‏ 9- تتجاوزالأشكال الكاريكاتورية, انقرزر 


Text 








الأعمال الألكترونيب 


استخدامات الانترنت من قبل منظمات الأعمال: 


التجارة الألكترونيت 


أصبح الإنترنت اليوم سوقا إلكترونية» حيث تتنامى استخداماته بشكل 
ملفت للنظر من قبل منشآت الأعمال على اختلاف أنواعها. ومن أبرزالمؤشرات 
على النحوالنى حققه قطاع الأعمال الذى يتبنى الإنترنت ازدياد عدد 
المطبوعات والنشرات الإلكترونية مثل عالم الإنترنت (Internet World)‏ 
ورسالة الإنترنت (16467 17167161) وتقرير الإنترنت الخاص بالأعمال 176) 
(The Internet Business JeceS cà L3] along Internet Business Report)‏ 
724S La 4&9 Bits and Bytes Online els 49 p20! Alatig Journal)‏ - 
فالعديد من الشركات تستخدم الإنترنت لأغراض الأتصالات الإلكترونية 
(Data Transfer) lemiti 439 (Electronic Communications)‏ « ويبحوث 
Lg 19 035-539 (Marketing Research) Ga gamus)!‏ المخازن الإلكترونية 
Lig (Electronic Storefronts)‏ مئات من الشركات التى باتت تستخدم 
الإنترنت لتسويق سلعها وخدماتها. 
غالبا ما يصنف استخدامات الإنترنت إلى فئتين ريئستين؛ حيث تتناول 
الفئ7الأولى طبيعة الأهداف والمهام التى يحققها الإانترنت للشركة التى 
تتعامل من خلاله أما المّئن الثانيي فهى تعتمد على تصنيف الاستخدامات 
استنادا إلى أنواع الملجتمعات اوالتجمعا الإلكترونتية (Electronic‏ 
aLa a) Communities)‏ الإنترنت فى تكوينها. 


فالانترنت» وشق السْئَتّ الأولى» يساهم فى نتحقيق الآتى: 
-١‏ تكوين وعى فى السوق حول سلع وخدمات الشركات. . 





التجارة الالكترونيت 
- توفير الدعم والإسناد للعملاء أو الزبائن. 


"- بيع السلع والخدمات. 


-٤‏ تطوير إعلانات خاصة بالشبكة. 


الأحمال الألكترونيت 


۵- توفير خادمات معلوماتية إلكترونية. 


أما الفئّة الثانيخٌ من التصنيف, فهى تعتمد على أنواع ا ملجتمعات 
الالکترونیت والتى يمحكن إيجازها بالآتى: 

ealus (3! (Electronic Commuiities) Jelattt Slasa -‏ 8 عمليات 
بيع وشراء السلع والخدمات وتوفير المعلومات المرتبطة بعمليات النعامل 
هذه مثلاء يستطيع المستهلك من خلال الشبكة شراء سيارة من شركة لها 
موقع على الشبكة. 

- مجتمعات الأهتمام a3 (II (Interest Communities)‏ للمشتركين 
فرصة الأتجار بالمعلومات فيما بينهم. 


۳- مجتمعات الaلاقة )Relation ship Communities)‏ التی تمکن الأفراد من 
الاتصال مع مجاميع النقاش (Discussion Groups)‏ على الشبكة. 


هذا ويلاحظ إن لهذه المجتمعات الإلكترونية قيمة كبيرة. فهى وسيلة 
ناجحة تساهم بشكل كبير فى تطويرالإحساس بالولاء والمشاركة لدى 
المشتركين فيها من خلال التفاعلات المستمرة فيما بينهم. فالشركات مثلاء 
تشجع المجاميع على الدخول فى مناقشات عبر الإنترنت وهى بهذه الطريقة 
تحصل على تغذية عكسية من هذه المجاميع حول السلع Ed‏ المعروضة 
على الشبكة أو التى هى موضوع النقاش. 
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كماأن شبكة الأنترنت تساهم فى تنوير بحوث التسويق بحكم المعلومات 
المياشرة والصريحة والتغذية العكسية الواقعية الى تحصل عليها الشركات 
التى تربط نشاطاتها بالإنترنت وتعتمد عليه فى هذا المجال بالذات. فأساليب 
البحث التقليدية المعتمدة على الاستبانات المعدة مسيقا والاستجابات المحكومة 
بأسئلة محدودة لاتقدم جوابا شافيا أو نهائياء بينما الأسئلة التى توجه عبر 
الإنترنت لأغراض بحوث السوق هى فى الغالب ليست من إعداد الشركة:؛ وإنما 
تتولد من قبل العملاء القائمين والمرتقبين أنفسهم؛ مما يجعلها ذات قيمة 
كبيرة من حيث مصداقيتها وأصالتها وواقعيتها. 


وينبغى على الشركات الت ى تعتزم ممارسة أعمالها عن طريق الاتترنت أن 
تكون قادرة على الا جاب عن عدد (gd Amey Lally Latt DIS AULUS se‏ 
هذه ا مجتمعات الالكترونيتٌ وأيضا بكيعَينّ إدارتها ومن هذه الأسئلت: 
أ- ماهو حجم وأبعاد الجدوى الأقتصادية الكامنة فى المجتمع الإلكترونى ؟ 
ب- ما هى حدة أو كثافة المنافسة المحتملة فى هذا المجتمع ؟ 
ج- هل نحتاج إلى تكوين مجتمع إالإلكترونى لكى ندافع عن قطاع أو جزء 
من قطاع سوقى معينء أو هل نحن بحاجة إلى ضرورة تكوين قطاع أو 
جزء من قطاع جديد تماماء أو كلاهما معا؟ 


د- كيف باستطاعتنا تنظيم أو تجزئة المجتمع الإلكترونى إلى قطاعات ؟ 


ه- هل نرغب بإنشاء موقع لمجتمعنا على الإنترنت بشكل مباشر أم نرغب 
باستخدام خدمات موقع قائم أصلا على الإنترنت ؟ 
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و- هل نريد إنشاء أو تكوين مجتمع الإلكترونى بأنفسنا اعتمادا على 
إمكانياتنا الذاتية: al‏ بالسعاون مع شركاء آخرين ؟ 


هذا ولقد أصبح الإنترنت سوقا إلكترونية (*) مليئة بالفرص ومجالا رحبا 
للإبداع والابتكار. فتطبيقات التجارة الإلكترونية تشهد نموا هائلا من حيث 
الكم والنوع؛ وهذا بحد ذاته يسهل عمليات التفاعل والتداخل ما بين العملاء 
وتجار التجزئة: وتجار التجزئة والصناعيين: والصناعيين والموردين » وهى 


علاقات feu‏ عبر الإنترنت. 


وأصبح للإنترنت أهميت كبرى فى بناء عالم الأعمال الأالكترونيت 
والاقتصاد الرقمى لإعتبارات عديدة نذ pin m‏ مايلى: 


-١‏ أن شبكة الأنترنت هى أم كل شبكات الأتصالات الأخرى مثل الشبكات 


Extranet Intranet, LAN‏ الخ.. 


- إن شبكة الإنترانت هى الفضاء الرقمى للأعمال الإلكترونية والتجارة 
الإلكترونية. 

"'- تستخدم شبكة الإنترنت كأداة للحصول على مكان فى السوق 
الإلكترونية وتخطيط وتنفين الأنشطة التسويقية. 

-í‏ تعتبر شبكة الإنترنت قاعدة انطلاق تقنية (Technical Platform)‏ لتطور 
الاتصالات الإلكترونية نتيجة النمو الهائل للأنشطة التجارية والمالية 
والدى واكب أيضا التطورالمتسارع باستخدام شبكة الويب العالمية فى 
الاقتصاد الجديد. 

)*( يقصد بالسوق الالكترونى محل شبكى يتم من خلاله اتمام التعاملات التجارية 


للمشاركين فى الأسواق الالكترونية من شركات وعملاء ووكلاء وهذه الأسواق يتميز بان 
عملاثها لا يعرفون بعضهم البعض وهم فى أماكن متفرقة من العالم. 
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۵- تعتبر شبكة الإنترنت الوسيلة المثلى لتنفين أنشطة الأعمال الكونية من 
قبل (ias OUS unl‏ متعددة الجنسيات» والدولية. وبالتالى تستطيع 
هذه الشركات من خلال استخدام تكنولوجيا العمل بالإنترنت والأعمال 
الإلكترونية أن تكون قريبة من زيونها العالمى (Global Customer)‏ الذى 
(Global Product) Stati Ge Ss cula‏ والذی یسعی إلى لستقبال 
خدماتها العالمية عبر شبكاتها الحسوبية المصممة لهذا الغرض. 

1- وأخيراء شبكة الإنترنت هى أساس الخيارات التقنية للشركات الصغيرة 
والمتوسطة والكبيرة المواجهة لريط أنشطتها وعملياتها فى الداخل من 
خلال شبكات الإنترنت وتكوين ارتباطات تفاعلية فورية مع مستفيديها 
من خلال استخدام شبكة الإكسترانت. أى إدارة سلسلة القيمة لأنشطة 
المنظمة فى الداخل وإدارة سلاسل التوريد والتجهيز مع الأطراف 
المستفيدة فى بيئة الأعمال. 


الانترنت وسلسلي القيميم: 

سلسلجَّالقيمتهى «مجموعة النشاطات التى من خلالها يتم تكوين السلعة 
أوالخدمة وإيصالها إلى العملاء» . حيث يلاحظ أنه عندما تتنافس الشركة فى 
أية صناعة؛ فإنها تنجز عددا من النشاطات المنفصلة لكن المترابطة بعضها 
بالبعض الآخرء وهذه النشاطات هى ما يطلق عليها نشاطات تكوين القيمة 
C$ 94231 3513] Jae (Discrete but interconnected value creating activities)‏ 
البيعية» تصنيع جزء أساسى أو مكون ما أو إيصال المنتجات إلى العملاء ولهذه 
النشاطات نقاط ارتباط مع نشاطات المورديں والقنوات والعملاء كما يتضح 
من الشكلين التالين: 
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o ove 


وتنقسم النشاطات فى سلسلتّ القَيمتٌ إلى نشاطات داعمحٌ وأخرى أوليض 


وذلك كما ينضح من الشكل التالى:- 
Jem‏ رفم )1( 
نشاطات القيمت فى سلسلت القيمىٌ 
نشاطات داحعمي 





Human Resource الموارد البشريي‎ 









التكنتولوجيا Technology‏ 
الشراء Purchasing‏ 
نشاطات أوليسي 








الخدمت الامدادات 













الامدادات 








Service‏ الخارجي . الداخدي 
Inbound | Operations | Outbound | Marketing &‏ 


Logistics Logistics Sales 


Source : Porter & Millar,1985 


ومن الرسم يمحكن القول إن سلسلم اليم إذن صبارة عن إطار عمل 
لتشخيص جميع هذه النشاطات وتحليل كيميتّ تأثيرها على تحدكاليف 
e ai ue à Am au‏ ا مقد مع (Value delivered to buyers) Qao ul‏ 
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ولأن كل نشاط من تلك النشاطات يتضمن تكوين ومعالجة وإيصال 
المعلومات؛ فإن تأثير تكنولوجيا المعلومات على سلسلة القيمة يكون واسع 
النطاق وشاملا. ومن مزايا الإنترنت الخاصة القدرة على ريط نشاط معين 
بنشاطات أخرى وجعل البيانات التى تم تكوينها بالوقت الحقيقى فى نشاط 
معين متاحة بشكل واسع النطاق داخل الشركة (داخليا) وخارجيا مع المودرين 
والقنوات والعملاء معاء ومن خلال إدخالها واستخدمها لمجموعة مفتوحة من 
بروتوكو لات الاتصال (Communication Protocols)‏ توفر تکنولوجیا المعلومات 
بنية نحتية معيارية (76لالء/ا2517 171/7 512:100741264) وأداة بينية استعراضية 
بد يهية Là j 2-3 3-39 Cie gat! (Jj J3—4U (Intuitive Browser Interface)‏ 
9g—w9 (Bidirectional Communication) 44515 GLaleadl Gla oF Lastly‏ 43 
الترابطية (Ease of Connectivity)‏ وهذه المزايا تتحقق بتكاليف أقل بالمقارنة مع 
الشبكات الخاصة والتبادل الإلكترونى للبيانات (1871) 


هذا وتلعب تكنوئوجيا المعلومات دورا مهما آخر فى تعزيز نشاطات الدعم 
والإسناد ) ott (Support Activities‏ تمثل جزءا من سلسلة القيمة . فنظام 
ال ans‏ الإلكتروتى على (Corporadte wide electronic mail 4-sXa-X (9 9 uum‏ 
(52516771 يسهل التفاعل بين كافة مسنويات الهيكل الإدارى ويؤدى إلى تكوين 
تنظيم أكثر مرونة وديتاميكية . فباستطاعة المديرين استخدام البريد 
الإلكترونى لتزويد العاملين بمعلومات مرتدة على الفور بخصوص النشاطات 
ذات الصلة بأعمالهم وواجباتهم . ويإمكان العاملين أيضا تزويد المديرين 
بمعلومات مرتدة تمكنهم من تشخيص المشاكل وتخصيص الموارد بشكل اكثر 
فعالية . 


وتشكل التكنولوجيا جزءا حيويا فى إسناد البنية التحتية ٤١0رSup)‏ 
Infrastructure)‏ فنظم التصميم بمساعدĞة‏ 494—431« (Computer-Aided‏ 
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(Computer-Aided والعصنيع بمساعيدة الحاسوب‎ Design/CAD) 


الأعمال الالمكترونين 


poled تعتبرمهمة فى جميع الصناعات . كما إن بإمكان‎ Manufacturing) 
توفر فرصة الوصول إلى قواعد البيانات‎ UI (Procurement Systems). 13222 
الخاصة بمخزون الموردين بشكل مباشر من خلال شيكات الحاسوب ؛ دعم‎ 
(Purchasing Processes) عمليات الشراء‎ 


ثانيا- شبكىي الانترانت: 


هى شبكة حاسبات مقصورة على مؤسسة ما ولكنها تستخدم نفس أسلوب 
فى عدة دول ومتصله بيعضها وغير متصلة بالإنترنت). 


أى أن تسمية الإنترانت تطلق على التطبيق العلمى لاستخدام تقنيات الانترنت 
والويب فى الشبكت الداخلية للمؤسسة أوالشركة بغرض رفع كضاءة العمل 
الإدارى وتحسين آليات مشاركة الموارد والمعلومات والاستفادة من تقنيات 
الحواسب المشتركة. كما تقدم شبكة الإنترانت خدمة الولوج إلى الإنترنت مع 
منع العكس ( أى لايمكن لغير المسجلين فى شبكة الإنترانت الولوج إليها عن 
طريق الإنترنت)؛ وبذلك تؤمن الإنترانت سورا منيعا ( يطلق عليه اسم جدار 
الناز (Fire Walls)‏ حول محتوياتها مع اللحافظة على حق وصول العاملين 
عليها إلى مصادرالمعلومات الخارجية على الإنترنت. ويعد البعض شبكة 
الإنترانت نمودجا مطورا من نظام الخادم / ال مستفيد (Client/ server)‏ المعتمد 
فى الحوسبة. 


أما عن سرعم تدفق ا معلومات عبر شبك الانترة نت فإننا هنا سوف تفرق 
بين الحالات الثلاث الناليم: | 
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+ فى حال كانت الإنترانت مبينة على شبكة محلية (LAN)‏ فإن سرعتها 
تكون هى سرعة الشبكة المحلية (تبدا من عشرة ميغابت فى الثانية 10) 
(وطلاحتى مائة ميغابت فى الثانية Mbs)‏ 100( 

Lal +‏ 45( حال كانت بعض aac (Nodes) a1!‏ بالإنترانت عن طريق 
الإنترنت فإن سرعة الإنترانت ستعتمد على سرعة الإنترنت ( التى تنخفض فى 
cd,‏ الذروة (7171716 /26) وترتفع فى ساعات التشغيل العادى) . وسرعة النظام 
يجب أن تقاس بسرعة أبطأ عناصره؛ وعليه فإن السرعة ستتراوح بين ١5‏ كيلو 
بايت فى الثانية (وم18 14) وحتى 05 كيلو بايت فى الثانية (561/875) بفرض 
أن الاتصال بالإنترنت مستند إلى الخطوط الهاتفية. 

+ أما فى الحالة الأخيرة فهى وجود خدمة هاتفية مخصصة للإنترانت مثل 
خدمة Jai‏ الإطارات (رهاء! 78706716) وفى هذه الحالة تتحدد السرعة بناء 
على ما تمنحه شركة الأتصالات التى تقوم بتقديم الخدمة: وقد تصل السرعة 
إلى 7 ميفغابت فى الثانية MBps)‏ 2(- 


ويوضح الشكل التالي نموذجأ مصغراً Aliens og‏ 


شكل رقم (Y)‏ 
m‏ الانترانت 


بيانات الشركة 
الداخلية 
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مزایا استخدام شبك الانترانت 
١‏ تقليص التكاليف: 


يعمل الجهاز الخادم (567:67) فى شبكة الإنترنت على تقليل الحاجة إلى 
وجود نسخ متعددة من البرامج وقواعد البيانات o (Data bases)‏ هيكلية 
موقع شبكة الإنترنت مطابقة تماما لبنيته على الإنترنت. وتسمح هذه البنية 
بخدمة تنزيل AS gages Asta rly Lait! (Downloading)‏ ويسر. كما إن 
auo"!‏ إلى البيانات المشتركة يمكن أن ينفن عن طريق قاعدة بيانات مشتركة 
يتم الوصول إليها من المستخدمين كلا (Permission) àsa Wats Lasd‏ الممنوحة 
له. كما يمكن للشركة أن تستغنى عن الكثير من المطبوعات والنماذج الورقية 
التى تقدم الإنترانت حلولا إلكترونية لها مثل: دليل الهاتف (Phone book)‏ 
Request Forms) akua) Shll g‏ 66 والخدمات الإدارية المتعددة. 
إلى جانب ذلك يمكن اعتماد أجهزة متواضعة الإمكانيات للموظفين لأن 
الجهازالخادم هو الذى سيقوم بجميع مهام التخزين وإدارة العمليات عن 
طريق الموقع الداخلى aal qa 3 0984249 (Internal Web site)‏ الإنترانت 
(مستعرض الإنترنت ) هو البرنامج i‏ وقد يكون الوحيد؛ الذى يحتاجه 
الموظف لتأدية وظيفته. 


هذا وياذاحظ أن العديد من الشركات فزت التى شبحكت الانترانت من دون 
تقييم مبحكر للتَكلمَم ودرجن تعقيد ا مشروع ودكانت النتيجت فقد ا ملايين 
من الجنيهات لذا فإننا ننبه هنا الى ضرورة الأخذ فى الاعتبارالعوامل 
التاليت,- | 
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أ- نتليل ودراسي الجدوى الإاقفتصادى من شبكى الانكترنت وذلك من خلال 
تحديد حاجة العاملين فى المنظمة إلى الخدمات الإلكترونية وتحديد الموارد 
والتطبيقات المشتركة بين العاملين وتحديد آلية الوصول إلى المعلومات وطرق 
استخدامها. 


ب- اختيارأدوت العمل التى تتضمن مايلى: 
-١‏ برامج التصميم والتطوير المناسبة للغاية ضمن حدود الميزانية المتاحة. 


"- تحديد مصادر محتوى الموقع الداخلى واختيار القائمين عليه بدقة 
وعناية. 


"- تعيين فريق العمل من مصممين ومطورين . 


ج - صد ار نسخہٰ 428( ui aJ (Pilot Version)‏ مايلى: 


-١‏ تقبل المستخدمين لأدوات العمل الجديدة وتحديد المستوى الحقيقى 
لقبولهم للحلول الجديدة. 


"- السرعة المكتسبة فى إنجاز العمل عن طريق الإنترنت قياسا إلى سرعة 
العمل بدونها. 


۳-التأكد من كفاية وصحة محتوى الموقع الداخلى على الإنترنت. 


5- التأكد من آلية سير عمليات الصيانة الوقائية الدورية والحفظ 
الاحتياطى SAYI Olgast (Backup System)‏ 
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-Y‏ توفيرالوفت: 
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يخفض استخدام الإنترنت الكثير من الوقت الضائع فى الأتصال بين 
عناصر الشركة: كما يؤمن وسيلة ضمان لدقة سير الأتصالات وعدم تكرارها. 
فعلى سبيل المثال قد ترسل العديد من الطلبات عن طريق البريد الإلكترونى 
دون أن تحصل الإستجابة (إما أن الطرف الثانى لم يتصفح الرسالة أو لأنه لم 
يفهمها من أول مرة) أما على الإنترنت فإن تنظيم تبادل المعلومات والخدمات 
الادارية يتم عن طريق نماذج معيارية متفق عليها ولايتم إرسالها عن طريق 
النظام البريدى الداخلى قبل استيفاء المعلومات المطلوبة بكاملهاء ومن ثم يتم 
حفظها آليا فى الجهاز الخادم أو الجهاز pals‏ البريد الإلكتروة ؛ وتظهر لدى 
الطرف.الثانى بعد وقت قصير جداء ويذلك تؤمن الإنترنت الدقة وتوفر الوقت. 


؟-الاستقلاليت والمرونت 


تربط الإنترنت بين أجهزة كمبيوتر من عوائل مختلفة مثل آبل (Apple)‏ 
والكمبيوتر الشخصى ()20) حاله فى ذلك .حال كل الشبكات الحديثة أما 
الجديد الذى تنفرد به الإنترانت فهو إمكانية النضاذ إلى موارد المعلومات 
(Information Resources)‏ عن طريق تطبيق واحد هو المستعرض (Browser)‏ 
ومن منصات عمل مختلفة. تمكن هذه الصفة المستخدمين من الولوج إلى 
محتويات الجهاز الخادم بعض النظر عن منصة العمل التى يعلون عليهاء 
إضافة إلى أن نشر المعلومات عن طريق الموقع الداخلى يتم فى الزمن الحقيقى 
(Real - Time)‏ ولايحتاج إلى أى عمليات إعداد مسيقة. 





الأعمال الألكترونيب ,© 
التجارة الأالكترونيت 
كيفيت بناء شبكتة الانترانت: 
قبل الحديث عن خطوات بناء تلك الشبحكنٌ يجب ملاحظت أن 
استراتيجيات بناء وتطوي ر تلك الشبكات يجب أن تأخذ فى الاعتبا ر العوامل 
الماليس:- 
-١‏ أن تتضمن شبكة الإنترانت تطبيقات اعمال واسعة وسهلة الأستعمال وان 
تساعد فى تبسيط عمل وحياة العاملين بالمنظمة. 
- حماية شبكة الإنترانت هى مسألة حيوية للغاية. فما قيمة هذه الشبكة 
إذا كانت مواردها من البيانات أو المعلومات معرضة لمخاطر الخسارة أو إذا 
كان باستطاعة المنافسين الحصول على هذه المعلومات واستخدامها ضد 
الشركة ؟ 
“"- إن العامل الثالث المهم هو ضمان تحقيق تكامل بين قواعد البيانات 
وتطبيةات !233 (Integrate Databases into Intranet Applications zi‏ 
فقواعد البيانات تمثل القلب النابض لشبكة الإنترنت وحيث إن البيانات 
والمعلومات التى يقوم العاملون بإدخالها فى شبكة الانترنت تأتى من 
قواعد البيانات» كما تعود المعلومات ثانية إلى قواعد البيانات. فإن من 
الواجب أن تستثمرالإدارة فى قواعد البيانات وفى تطوير نظم إدارتها 
لكى تتصف بالدقة والكفاية وسهولة الاستخدام. 
؟-الاستثمار فى قدرات الشبكةا (Invest in Excellent Network 332-01 a‏ 
I Capacities)‏ 4 غاية الأهمية لمقابلة تكاليف الاستثمار العالية. 
وهذا لايحصل بالطبع إلا إذا توفرت البنية الثقنية التحتية الجيدة 
للاتصالات» إذ بدون هذه البنية التحتية لايمكن أن تعمل شبكة الإنترنت 
ضمن معايير الجدوى الاقتصادية. 








التجارة اللالكترونيب (v)‏ 
الأعمال الأالكترونيت 


۵- تحفيز العاملين على استخدام شبكة الإنترانت (Motivate Emplayees to‏ 
Yq use the Intranet)‏ سيما إن تطوير وتطبيق شيكة الإنترنت فى المنظمة 
يعنى إجراء تغيير جذرى فى طريقة تتفين أنشطة الأعمال وتغيير 
مضاعف فى أسلوب العمل المتبع من قبل العاملين فى المنظمة. وحيث أن 
الناس يفضلون عمل الأشياء بالطريقة نفسها التى كانوا يعملون بها 
فإنه من الضرورى خلق إدراك قوى حول أهمية وفائدة التغييرالذى 
سيحصل فى حياة العاملين عندما توضع شبكة الإنكترنت موضع التنفيت 
العلمى. 

أما عن مراحل بناء لشبحكت فإنها تتمثل فى الخطوات التاليس: 

\- نحلیں ود راس الجدوى من شبكن الانترانت بتحديد مايلى: 

+ حاجة العاملين فى الشركة إلى الخدمات الإلكترونية. 

+ الموارد والتطبيقات المشتركة بين العاملين. 

+ تحديد آلية الوصول إلى المعلومات وطرائق استخدامها وتقسيم العاملين 
إلى مستويات استنادا إلى الصلاحيات التى ستمنح لهم. 


: اختيارادوات العمل والتى تتمثل فيما يلى‎ -Y 
برامج التصحيح والتطوير المناسبة للغاية ضمن حدود الميزانية المتاحة.‎ > 
تحديد مصادر محتوى الموقع الداخلى واختيار القائمين عليه بدقة‎ > 


وعناية. 


> تعيين فريق العمل من مصممين ومطورين.... الخ. 
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ROO PIETER‏ لب بج جر بان ور REAR BREF‏ 
النجابةا لألكتر veny)‏ 
"- إصدار نسخة تتجريبية (7510ء 1 21101 ) لدراسي النقاط الناليي s‏ 
+ تقبل المستخدمين لأدوات العمل الجديدة وتحديد المستوى الحقيقى 
لقبولهم للحلول الجديدة. 
+ السرعة المكتسبة فى إنجاز العمل عن طريق الإنترنت قياسا إلى سرعة 
العمل بدونها. 
+ التأكد من آلية سير عمليات الصيانة الوقائية 234431 (Preventive‏ 
(ع 11417116710712 والحفظ الاحتياطى cg» (Backup System)‏ 


الإنترنت. 


E‏ تنطييد المشروع: 


تنفيد المشروع مع مراعاة النقاط السابقة والحرص على الأستعانة 
بمحترفين لتنفيذ العمل على أكمل وجه. 


0- المتابعي والصيانت: 
تأتى مرحلة المتابعة والصيانة فى نهاية أى مشروع تحيطه عملية الحرص 
على ديمومة الخدمات فى مستوى معقول. وقد ذكرنا عمليات الصيانة 
الوقائية فى السطورالسابقة والتى تعنى وضع برامج تنبؤية للأخطاء 
. واللشاكل التى يمكن أن تظهر فى المستقيق تحاشيا للوصول إلى حالات طوارئ 











التجارة الالكترونيت © 





الأعمال الأالكترونيب 

دورة حياة شبكى الانترانت: 

Ap TY Amal pad‏ بثلاث مراحل هى أشبه با مراحل التى يمربها الإنسان 
حيث تتمثل هذه ا مراحل فيمايلى: 

« المرحلت الأولى ( الطفطول: ) : 

إذ تنطلق الإنترنت فى البداية ضعيفة ومرفوضة من الموظفين التقليديين؛ 
وغير واضحة العام من حيث كفايتها لتسيير العمل وحجم التحسين الذى 
ستضيفه إلى الإداء العالم فى الشركة. ويتحاشى المشرفون عليها تخصيص 
ميزانية جيدة بحجة كونها مشروعا تجريبياء كما أن التكاليف الحقيقية 
لتصميم الموقع الداخلى ومايرتبط به من قواعد بيانات تكون غير محددة 
ولايمكن تصورها بدقة. 


:) المرحلت الثانيجّ ( المراهقيّ‎ ٠ 


بعد تجاوزالمرحلة الأولى؛ تتضح الكثير من الأمور فقد يصبح توقع النتائج 
ممكنا مع وجود الحاجة إلى المتابعة المستمرة: كما هو حال الشاب الذى تمنحه 
القرار فيما يخص حياته ولكن تبقى بجانبه ناصحا حكيما. ولاشك أن الشبكة 
ستصل إلى العديد من الإنجازات وتواجه الكثير من الإخفاقات: وقد تتقمص 
تجربتك أثواب تجارب أخرى؛ ولكن كل هذا يضاف إلى رصيد الخبرة التراكمية 
التى ترتقى بالتجرية كلها نحو الكمال والفعالية. 


© الالدكترونيي‎ Shes Yt 





Agim Yi fo) 
(التنضج):‎ SSL lo pt! © 
تتخن شبكة الإنترنت فى هذه المرحلة منحنى ثابتا فى النمو والتطور‎ 
وتصبح لها ميزانيتها الواضحة والمحددة وتبدأ باكتساب شكلها ومحتواها المميز‎ 
عن التجارب الأخرى وتتخن طابع الكفاية والمنعة» الكفاية من حيث توفرها لكل‎ 
مايحتاجه العاملون عليهاء والمنعة من ناحية كونها لاتضم مالم يحناجه‎ 
العاملون عليها:‎ 


أهم مجالات استخدام شبحكي الانكرنت: 

تستطيع شبكة الإنترنت مساعدة المنظمات على خلق بيئة معلوماتية أكثر 
استجابة واغنى تفاعلا لتطبيقات المنظمة الداخلية وذلك من خلال وصلات 
الريط التى تنسجها بين كل المجالات الوظيفة للأعمال وعبر استخدام الوسائل 
الإلكترونية وذلك كما هو موضح بالشكل التالى: 








C)‏ الأعمال الأالكترونيب 


شكل رقم (0) 
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التطبيقات الوظيطية a‏ الانترنت 


المحاسبي والماليي 


© تقارير المحاسبة 


٠‏ تحكاليف المشروع 
@ تقارير فورية 


« الموازنات 
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التصنيع والانتاج 
٠‏ فياسات الجودة 
٠‏ جدولة الصيانة 


e‏ مواصمات التصميم 
© المخرجات 


Lar e‏ الطلبات 












الموارد البشريي 
« سياسات المؤسسة 
خطط الاد خار ` 
للعاملين 
© التدريب 
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WARY yet A pips ety) 
أما عن أهم ا مجالات التي يمكن أن تستخدم فيها شبكة الانترانت فإنها‎ 
-$ تتمثل في الاد‎ 
الشركات التقليديب:‎ -١ 


تأتى هذه الشركات فى مقدمة الراغبين بالانتقال إلى الإنترنت:؛ لما تقدمه 
لهم من تسهيلات وخدمات جامة:؛ قياسا على الحلول الحالية القائمة لديهم. 


ونورد فيما يلي جدولا يوضح بعض فوائد الإنترنت للشركات التقليديتّ: 


| )0( شكل رقم‎ | 
C XS 1 Dm ad التطبيقات الوظيميي‎ 


-١‏ صيغة عامة ومشتركة لتبادل الملطات. -١|‏ تعددية صيخ اللات واختلاف هيكليتها. 

"- اعتماد قاعدة بيانات عامة على الجهاز| "- تعددية قواعد البيانات ومحليتها. 
الخادم للويب. | 

؟- الاستقلالية عن منصة التشغيل. ؟- عدم توافق منصات تشغيل الكمبيوتر. 

+ - وسائل إدارة وتأمين اللات على درجة من| 4- ضعف فى وسائل إدارة وتأمين 
الدقة والاحتراف. الملطات. | 
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الأعمال الأالكترونين 


۲- الشركات المنبثقب 

توجد فى العديد من الشركات المنبثقة أجهزة خادمة الويب» كما أن أغلب 
التطبيقات الحديثة الشائعة متوافقة مع تقنيات الويب والإنترنت. وعليه فإن 
هده الشركات جاهزة لتحويل بنيتها التحية للعمل على الإنترانت» عن طريق 
تطوير الموقع الداخلى للشركة واستضافته مع قواعد البيانات المشتركة على 
الجهاز الخادم للويب (الموجود أصلا). ولاشك أن عملية التحول ستحتاج لبعض 
التعديلات الطفيفة فى النظم البرمجية المستخدمة مع إضافة بعض الأجهزة 
والأدوات الخاصة بأمن الإنترانت. 


"- قطاع التعليم: 

ترتقى الإنترانت بخدمات التعليم إلى مستويات مختلفة تماما عما عهدناه 
فى الأساليب التقليدية. ويمكن أن نعرض فيما يلى بعضا من النقاط التى 
تحسب للتعليم الإلكترونى المستند إلى الإنترانت كبنية تحتية: 

+ تمكين الآباء والمدرسين من التعاون والتكامل فى إنجاز العملية التريوية. 

+ تمكين الطلاب من متابعة التحصيل وإنجاز التمارين من المنزل. 


+ إضفاء صفة النزاهة على العملية التعليمية والإدارية. 


“(WO‏ الأدكسترانت: 

قد يعتقد البعض أن كل من الأنترنت والأنترانت والأكسترانت هى ILAS‏ 
مترافة .. غير أن الأمر مختلف تماما حيث تمثل هذه المصطلحات شبكات ثلاثة 
يوجد فروق حقيقية بينهما. 








الأعمال الألمكترونيي GY‏ 
التجارة الألكترونيين 
فالإنترنت هى أولى الشبكات الثلاث؛ إذ تريط بين كل المشتركين قيها حول 
العالم عن طريق الشبكة الهاتفية (وقد تستخدم بعض اجزائها شبكات خاصة). 
وتبعتها فيما بعد شبكات الإنترانت التى كانت تريط بين موظفى شركة واحدة 
وتفضل ميته وبين الإنترنت Walls) jU 50 as (46 25 qat i‏ 1176) تقف حائلا 
أمام دخول المستخدمين من خارج الشبكة: مالم يحملوا التصريح الوظيفى 
| للنفاذ إلى شبكة الإنترنت فى الشركة؛ وقد ظهرت شبكات الإكسترانت فى 
الفترة الأخيرة كتطبيق يربط بين شبكات الإنترانت التى تريطها شراكة من 
نوع ما ( تعليم « تجارة؛ تسويق... ). 
والآن ما هو ا مقصود بالإكسترانت ..... ؟ 


شبكة الإكسترانت هى الشبكة المكونة من مجموعة شبكات إنترنت 3 daa‏ 
ببعضها عن طريق الإنترنت؛ وتحافظ على خصوصية كل شبكة إنترنت مع منح 
أحقية الشراكة على بعض الخدمات والملفات فيما بينها. أى إن شبكة 
الإكسترانت هى شبكة حاسبات مقصورة على مؤسسة ما ولكنها تستخدم نفس 
أسلوب عمل الإنترنت ومتصلة بالإنترنت مع وجود وحدة حماية تسمى 
الجدران النارية Fire Walls‏ وتحمى الشبكة من القراصنة والمتسللين على 
الشبكات . | | 

أى أن هذه الشبكة تريط شبكات الإنترنت الخاصة بالمتعاملين والشركاء 
والمزودين ومراكز الإبحاث الذين تجمعهم شراكة العمل فى مشروع واحد؛ أو 
تجمعهم مركزية التخطيط أو الشراكة وتؤمن لهم تبادل المعلومات والتشارك 
فيها دون المساس بخصوصية الإنترنت المحلية لكل شركة. ويناءا على التعريف 
السابق يمكن أن نجد تطبيقات شبكات الإكسترانت فى المجالات التالية: 

9 نظم تدريب وتعليم العملذء ) (Clients Training‏ 


+ نظم التشارك على قواعد البيانات بين الجامعات ومراكز الأبحاث التابعة 
لحكومة ماأو لإدارة معينة. 








التجارة الالمكدترونيىي : 
* نظم إدارة شؤون الموظفين والموارد للشركات العالميةالمتعددةالمراكز 
والفروع ... إلخ. | 
وفيما يلى نموذجأ مصغرأً لشبحكة الامكسترانت 


الأحمال الأالكترونيب 
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أنواع شبحكات الاهكسترانت ؟ 

نشأت شبكات الإكسترانت استجابة لما يتطلبه قطاع الأعمال من شراكات 
وتحالفات ومايقتضيه من أمن على المعلومات المتبادلة عن طريق الشبكات؛ مع 
العناية الشديدة بالصلاحيات (اصطلح على تسمية هذه الفعالية باسم 
تعاملات الشركات مع بعضها (51:1655لاط 10 8115171255 (B- 2 - B‏ « ولهذا فإن 
تصبيف شبكات الإكسترانت يعتمد على قطاع الأعمال الذى يقسمها إلى 
الأنواع التالية: 

(Supplier Extranets) شبكات إ«هكسترانت الترويد‎ -١ 

تربط هذه الشبكات مستودعات البضائع الرئيسية مع المستودعات الفرعية 
بغرض تيسير العمل آلياء للمحافظة على كمية ثابتة من البضائع فى 
المستودعاتء وبالتالى تقليل احتمال رفض الطلبات بسبب عجز فى المستودع, 
إضافة للعديد من الخدمات الأخرى المتعلقة بالتحكم بالمخزون. 
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التجارة الألكترونيت 

(Distributor Ex(ra"ets ) عajgتلا شبکات إكسترانت‎ -Y 
تمنح هذه الشبكات صلاحيّات للمتعاملين مستند/ إلى حجم تعاملاتهم.‎ 
وتقدم لهم خدمة الطلب الإلكترونى وتسوية الحسابات آليا. مع التزوييد‎ 
الدائم بقوائم المنتجات الجديدة والمواصفات التقنية وما إلى ذلك من خدمات‎ 


o. 


(Pear Extranets) JA AUCI Cà um! Um s - Y 
تعززهذه الشبكات القدرات التنافسية فى القطاعات الصناعية: إذ تمنح‎ 
الشركات الكبيرةوالصغيرة فرصة متكافئة فى مجال البيع والشراء (عن طريق‎ 
ربط الشركات الصغيرة والكبيرة كى تنقل فيما بينها الأسعار والمواصفات‎ 
التقنية الدقيقة) مما يرفع من مستوى الخدمة فى ذلك القطاع؛ ويعزز جودة‎ 

المنتجات ويقضى على الأحتكار. 


أهميتّ وفوائد اللأكسترانت : 
تتمثل تلك الأهميت فيما يلى: 
-١‏ تسهيل عمليات الشراء فى الشرحكاتف: 


إذ يمكن أن تقوم شركة من منطقة الشرق الأوسط بإرسال طلب شراء إلى 
شركة يابانية عبر الإكسترانت التى تريط بينهماء وتلغى الحاجة إلى المراسلات 
بكل أنواعها. 








Aig iad Y 2 التجار‎ 
الأعمال الألكترونيت‎ o 
(Tracking Invoices) >sit9a3\ ~aglie -¥ 


تسهل هذه الخدمة عملية توقيع الفواتير من مديرى الفروع المنتشرين فى 
مناطق مختلفة ( فى حال الحاجة للتوقيع الجماعى ) كما تسمح لهم بمتابعة 
إجراء الصرف أو القبض؛ ووضع العلامات التى تشير إلى كل عملية تجرى على 
الفاتورة أثناء تناقلها بين الفروع والأقسام. 


(Employment Services) خدمات التوظيف‎ -Y 


تستخدم الإكسترانت لريط مصادرالمواءد البشرية المؤهلة ( الجامعات 
والمعاهد ومراكز التدريب .... الخ) مع سوق العمل المتخصصة: بغرض تقديم 
خدمة متعددة المنافع لكلا الطرفينء إذ تجد الموارد البشرية المؤهلة فرصة 
العمل المناسبة فى الوقت المناسب» كما إن سوق العمل يؤمن احتياجاته عن 
طريق الشبكة نفسها. وقد تصل هذه الشبكة إلى درجة المشاركة بالتخطيط مع 
مصادرالموارد البشرية لما فيه صالح سوق العمل. 


4- تواصل شبكات توزيع البضائع: 

OSes‏ بناء شبكة إكسترانت تربط الموزعين المحليين بالمزود الرئيسى لتسريع 
عمليات الطلب والشحن وتسوية الحساباتء كما يمكن أن تبنى التطبيقات 
المسنندة إلى مسضهوم نقطة الطلب ( 80111 /1101/65) لأتمته كامل عمليات 
التوزيع وتسوية الحسابات المتعلقة بها. 
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النجارة الالكدرونيي Cr)‏ 
الأعمال الالسكترونينٌ 


هذا وتعتبر الاكسترانت أيضا بمثابة منصة أساسة لأعمال المؤسسات B2B‏ 
بدلا من تبادل البيانات الالكترونية (501) وهى بذلك توفر المرونة فى خدمة 
هؤلاء المستخدمين سواء من داخل المنظمة أو من خارجها وذلك على النحو 
الو بالشكل الحالي sd Je‏ 0( 

دور الا حكسترانت فى خدمت المؤسسات 





شبحكات الانتر: نت واللإكسترانت وإدارة سلسليّ التوريد ) !346241 ( 
Internet & Extranet And Supply Chain Management‏ 


إدارة سلسلي التوريد Supply Chain Management (SCM)‏ هی منظومة 
مترايطة لتحقيق التكامل 522 !35.54 Supplier (5-g-24!)‏ ال موزع ‘Distributor‏ 
والا حتياجات اللوجستية (الحركة والنقل) زيون. 

سلسلن التوريد أوالتجهيزإذن هى مجموعة مترابطة من العناصرأو 
الكينونات المادية وغير المادية. العناصر والكينونات المادية مثل مصانع الإنتاج, 
مراكز التجهيز وحدات النقل» مخازن التجزئة. أما العناصر والكينونات غير 
المادية فهى مثل الأغراد, العاملون» المعلومات» البرامج وتسهيلات الخدمة 
المقدمة للزيائن التى تضمن تدفق الكمية تجهيز السلع أو الخدمات من المصدر 
إلى المستفيد. 








الأعمال الألمدكترونيي ,© 
التجارة الألكترونيت 
وهذه العملية المعقدة ترتبط بالمجالات الوظيضية الرئيسية فى داخل 
المنظمة ويسلسلة من الأنشطة الخارجية ذات العلاقة بالزيائن أو شركاء 
الأعمال من الموردين لقطع الغيارأو للسلع نصف المصنعة وغيرهم. 
وفى هذا الصدد تستخدم تقنيات شبكات الإنترانت والإكسترانت لإدارة 
سلسلة التوريد من خلال تحقيق تدفق بسيط ومتكامل للأنشطة الوظيفية فى 
داخل المنظمة والأنشطة الخارجية التى تمثل مساحة عمل شيكة الإكسترانت. 
هذا مع ضرورة ملاحظة أن شبكة الانترنت لا تعمل بمفردها وانما هى تعمل 
من خلال تكنولوجيا الانترانت وترتبط عادة بشبكة الاكسنرانت ومن خلال 
شبكتى الانترنت والاكسترانت تستخدم تكنولوجيا المعلومات للاننقا_ بالمنظمة 
إلى مستوى العمل بالادارة الالكترونية فى بيئنها الداخلية والخارجية فضى 
الوقت الذى تريط فيه شبكة الانترانت أوصال المنظمة فى الداخل فإن شبكة 
الاكسترانت تستخدم لبناء روابط واتصالات الكترونية مياشرة ومزودة مع 
الزيائن من ال مجهزوين من جهة أخرى . والشكل الثالى يوضح الترابط بين 
هاتين الشبكتين . 


شڪل رقم )١(‏ 
شبكات الأنترانت والاكسترانت 






internet web sites 











النجارة الالكدترونيي 


هذا مع ضرورة التنبيه إلى أن 


الأحمال الألڪترونيت 


استخدام شبكة الإنترانت يعنى توفير دعم إلكترونى متكامل وفعال لتنفين 
الأنشطة الوظيفية من شراء» تخزين:؛ إنتاج وتصنيع» تسويق ومبيعات» 
والأنشطة العابرة لهذه المجالات من أجل تقديم أفضل خدمة للزيون ولتعزيز 
كضاءة وفعالية الاستجابة الذاتية للمنظمة. 

ويوصح الشكل التالى كيف تقوم شبكة الإنترانت بريط وظائف سلسلة 
التوريد» وكيف نستعمل هذه الشبكة لتحقيق التكامل والتنسيق بالمعلومات فى 
كل مرحلة من مراحل تنفين أنشطة سلسلة التوريد أو التجهيز. 


(Y) e$; Je 
الانترنت وإدارة سلسليّ التوريد‎ 








التسويق والمبيعات 





تخطيط الانتاج 
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الأعمال الألكترونين 

© التجارة الألكترونيت 
ومن هذا الشكل يظهر بوضوح دور شبكة الإنترنت فى تنسيق وربط الأنشطة 

الوظيضية ذات العلاقة المباشرة بإدارة سلسلة التوريد» كما يظهر المفصل المهم 

لعلاقة عمليات الشركة الداخلية بالزيائن والدعم الإلكترونى الذى نقدمه فى 

ذا الإطار شبكة الاكسترانت. 


ولذلك يمكن تصور سلسلة التجهيز أو التوريد بأنها توسيع لمجال عمل 
المنظمةالحديثة؛ أى بمعنى أن الدورالمؤثر لمنظمة الأعمال اتسع بحدود أكبر 
من المحيط التقليدى الذى توجد فيه كل منظمة. فبفضل استخدام تكنولوجيا 
شبكات الاتصالات الرقمية أصبح لكل منظمة أو مؤسسة «مجاليا الحيوى» 
«وفضائها الإلكترونى» «وعالمها الرقمىء الذى توجد فيه مصالح ومنافع 
استرتيجية لها.. | 


ومما تجدر الاشارة اليه أن هذا الدور لم يكن موجودا فى الماضى وإنما ظهر 
بفضل تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات . صحيح أن للمنظمات فى 
عقود ماضية سلاسل توريد أو تجهيزء إلى جانب وجود أنشطة وعمليات دعم 
للزيائن لكن هذه الأنشطة كانت مقطوعة وغير متكاملة مكلفة وغير فعالة 
وتفتقر إلى عنصر التكامل البينى بالمعلومات. 
Lal‏ اليوم فإن الرسائل الإلكترونية أتاحت للمنظمات الحديثة قدرات تكوين 
سلاسلا متصلة من الأنشطة المتدفقة بالمعلومات والأموال فى كل الإتجاهات 
الضرورية المطلوية. 
وفى حفيقة الأمرء لم توفر شبكات الاتصالات المنظمية مثل الإنترنت 
1 والإكسترانت 54707161 التنسيق والتكامل الفعال والكفاءة فى 
تخطيط وتنفين الأنشطة والعمليات فقط إنما وفرت Cost c24J SZ (uh‏ 
| 8 وساهمت فى تحقيق عائد مهم وقيمة مضافة لمنتجات وخدمات 
المنظمة. i‏ 








التجارة الالكترونيي 


"Web! WWW plal jimit- La) 


الأعمال الاألدكترونيير 


The internet and The World - Wide Web 


هى عبارة عن نظام برمجى يعمل على شبكة الإنترنت ويتكون من مجموعة 
كبيرة من النصوص الحية المؤلفة من كم هائل من المستندات المتصلة أى أن 
الويب يتالف من ملايين الأجزاء التى تعرف باسم المواقع والتى تتصل ببعضها 
لتكون أكبر قاعدة بيانات الكترونية فى العالم ويتكون كل موقع من صفحة 
ريب واحدة على الأقل وهى العنصر الرئيسى بال WWW‏ ويتم أنشاء صفحات 
الويب باستخدام لغة Hypertext Markup Language (H TML)‏ 


ولقد بدأ ظهور (176) فى أواخر الثمانينات فى أحد المعامل فى سويسرا. 
(Hypertext) Lasati yo gaith piii platali Lgo tiiu SILS‏ والبحث فى 
وثائق معقدة داخل شبكة الإنترنت وتساعد روابط النص فى (17/65) فى تتبع 
الإفكار والموضوعات من صفحة لآخرى يصرف النظر عما إذا كانت هذه 
الصفحة مخزنة فى نفس الحاسب والمسمى خادم (3567167 175) أو موزعة على 
خدمات أخرى منشرة فى أنحاء العالم. t‏ 

وقد بدأ ناشروا à (Web)‏ إنشاء صفحات age duality (Web)‏ بإستخدام 
(Hypertext Markup Language HTML -) (358A paidh 3e 3 dcs (eria‏ 
ويد عم ole eua 19 (Hyper Link) 4-843 ozus‏ عالية الجودة والصوت والصورة 
بما تسمح لمصممى الصفحات بتهيئة التصوص فى شكل هرمى مثل تنظيم 
العناوين ورؤوس الصفحات والموضوعات ثم نص الموضوع. ومنن عام ۱۹۹۳ تم 
أصدارعدة LS (HTML) (y ial‏ أن أخرها الإصدار رقم )1( Gilly‏ يوفر قدرة 
هائلة فى التعامل مع الوثائق الضائعة والتعرف على الجداول وتعريف إنسياب 
النصوص حول الصور والمعادلات الرياضية والقوائم الخاصة وتضمين الجداول 
فى الوثيقة.. | 








الأعمال الألكترونيي 
C sn‏ التجارة الالكترونيت 

وقد أظهرت آخر الإحصائيات عن نمو الشبكة ell à, 4e JS O1 (Web)‏ 
يتضاعف عدد الحاسبات التى تزود بمعلومات شبكة (ط٤۷)‏ أى بنسبة (1%) 
يوميا ويأتى هذا النمو غير العادى بعد مرورأقل من خمسة سنوات من تطوير 
(Web) asus‏ | 

وهكذا نجد ملايين من الأشخاص ورجال الأعمال يتسابقون للإستفادة من 
مميزات (ط17) وذلك لأن نظام متميز للحصول على المعلومات على شبكة 
الإنترنت فبستخدام برنامج عرض (171!5) والتى (Web Browsers) yamu‏ 
تستطيع الحصول على نصوص خاصة تحتوى على صور ورسومات وأصوات 
dad pig‏ هذه النصوص ببعضها بروابط فائقة (HyperLink)‏ بصرف النظر عن 
أماكن تخزين هذه النصوص فهى غالبا ماتكون موزعة فى العديد من أجهزة 
الحاسبات'المريوطة بشبكة الأنترنت المنشورة فى جميع أنحاء العالم. 

ويمكن اعتبار نظام 171777 بمثابة شبكة "Sites" plge Ae GIL‏ وهذه 
المواقع يكونها ويديرها أشخاص ومنظمات لهم الرغبة بالمشاركة فى نشاطات 
الانترنت بما يعود عليهم بالنضع. 


(Web) eM Sut 


مثل كل مصادر الأنترنت فإن )۷٤0(‏ تستخدم نظام الخادم/ العميل. وعلى 
المستخدم أستعمال برنامج من أحد البرامج التى تنتمى إلى ما يسمى عارض 
sualis (Web Browser)‏ للولوج tanig (Web) o!‏ من خلال (Browser) eas‏ 
الاتصال بخادم (HyperLink) 4-251423 (2505 531 (e tyra ecc to (Web)‏ 
وهناك الجديد من (7ءدمء35 11/65) فى الشبكة Slaw aigy Server JS9‏ معن 











التجارة الالكترونيت 


على سبيل المثال الخادم الموجود فى أحد شركات الكمبيوترالعاملة 
sale (J$9 GU ceo aaa! eus (Microsoft)‏ جديد تقدمه الشركة 9 AUS‏ 
آخر أخيار الشركة. reas out (Browsers) (JS‏ على أن لها واجهة رسومية 
(Mouse) alas Lu (S 29 (Graphic User Interface)‏ - 


اللأعمال الالحكترونيي 


ويتم فيها اظهار الروابط (1.11/5) فى صور مضيئة S9 (Highlighted)‏ 
يستفيد المرء بصورها كاملة من الطبيعية البيانية Ol coma (Web)‏ 9953 


(SLIP - وثيقا وفوريا بالشبكة عن طريق بروتوكول يعرف باسم‎ Ul)! Ua. 
(PPP - Point To Point Protocol) |J $8335 y: 91 Serial Link Internet Protocol) 


كيمية نتجهيز الحاسب للعمل 3Web (Jic‏ 

يحتاج ا مستخدم إلى بعض التجهيزات للوصول على : 7/05 

ne جهاز حاسب يعمل عليه تظام (771:0005/ - 113) ومعه موديم‎ -١ 
ب/ث.‎ ١5,5٠٠١ سرعته عن‎ 

Y‏ - حساب انترنت (Internet Account)‏ يسمح يالدخول على الشبكة بواسطة 


(SLIP) 9 (PPP) بروتوكول‎ 


"- برنامج الأتصال مع أى من البروتوكلات مثل (:76277127) وهذا البرنامج 
فى بيئة (3.1 ۸ ۷) فقط أما فى بيئة (95 117171) فليست فى حاجة إليه. 








الأعمال الأالكترونيب 
التجارة الألكترونيب 


© اللمصطلاحات الikhيé: WWW 3 (terminology)‏ 
بمجرد أن نبدأ فى تصفح #۷۷ فقد نواجه بعض الكلمات الدليلة 
(sئ0dسرK)‏ والتعبيرات. ومع أننا لانحتاج لمعرفة المعنى الدقيق لها لنكون 
قادرين على استعمال 77۷7۷ فإنها تساعد ليكون لدينا فهم أساسى على 

الأقل. 
ومن هذه ا ملصطلحات ما يلى :- 


-١‏ الوكيفي: 000117:271 هذا تعبير شائع الاستعمال لمستند مختزن على 
WWW‏ (كد لك سنرى كلمة صحفة "2086" تستعمل بدلا منها). وقد 
تحتوى الوثيقة على نص:؛ ورسومات؛ وصور وكذلك وصلات محورية 

"- صحيمي النشاط : ©7086 07:6/ هذه أما صفحة المدخل على موقع محدد ل 
WWW‏ أو صفحة الفهرس للمزود معلومة محدد. 

"- متصمح: 57010567 هذا جزء من برنامج (50/4/076) نستعمله للنظر 
OUI a 39 . WWW || 350591‏ من المتصفحات المحبية أكثر Netscape :Lea‏ 
l . SPRY Mosaic 9‏ 


+ - الوصلك المحوريي: Hyperlink‏ وتعرض على الشاشة غالبا كنص تحته خط 
وهى تشير لوثيقة 1171717 أخرى وهذا الوثيقة يمكن أن تتواجد على 
نفس الحاسب كوثيقة حالية: أو على حاسب آخر فى مكان آخر على 
الإنترنت. عندما نطقطق على الوصلة المحورية: فأن متصف حنا 
سيسترجع الوثيقة المصاحبة ويعرضها على شاشة حاسبنا . ولكى يعلم 
المتصفح أين توجد هذه الوثائق فهو يستعمل معلومات 0۸1 والمربوطة 








التجارة الالكترونيت 


لكل وصلة محورية. وغالبا فإن الوصلات المحورية مخبأة خلف 


الأعمال الأالكترونيت 


الرسومات ويمكننا أن نعرف بسهولة إذا كان الرسم يحتوى على وصلة 
محورية وذلك مجرد أن نحرك مؤشر الفأرة على الرسم فإذا تغير 
مظهره نكون قد حددنا وصلة محورية وآخر نمط atog (Fashion)‏ 
المحورية هى Clickable map amui la‏ وهى رسم يحتوى على وصلات 
محورية متعددة وليست واحدة. 

Locator : URL -°‏ 6*6 11 07 : وهوفى الحقيقة عنوان انترنت 
ملف محدد أو مجموعة أخبارأو موقع (Site)‏ وعندما نعرف g URL‏ 
أنترنت» فنحن نعلم كل شئ نحتاجه للوصول له فمثلا إصدار ماكينتوش 
Netscape 3‏ له ,011 التالى: 

ftp// ftp.mcom.com/netscape/mac/netscape.sea. hqx 

94 WWW علی‎ CompuServe لصحيفة نشاط‎ URL 


http//www.compuserve.com 


وحيث أن كل وثيقة فى الحقيقة عبارة عن ملف مختزن فى مكان ما 
على الإنترنت فأن لكل وثيقة ا۸ل الخاص بها أيضا باستعمال 71] هذا 
ويمكن لمتصفحنا استرجاع وثائق وعرضم على شاشة حاسبنا. 
HyperText Markup Language HTML -^‏ وهى معيار تشفير يستعمل 
لعمل اتساق للوثائق الموضوعة على WWW‏ وياستعمال ا11۷1 فإن 
«cies (graphics) cca ga) J^ ota‏ وقصاصات أفلام الفيديو 
يمكن اضافتها للوثائق المختلفة . 





االأعمال الألمكترونيي 
| التجارة الألكترونيت 


هذا ويلاحظ أن كتابة مستند HTML.‏ ليس صعبا كما يبدو. فكثير من 

شركات البرامج تطور محولات 1111141 والتى تعمل مع بعضها بحزم بمعالج 
كلمات («مووعع270 177074) محببة مثل 44s Word Perfect . Microsoft Word‏ 
نحب أن نفحص منتدى المستعملين الجدد للإنترنت ) (GO INETFORUM‏ 
للحصول على تفاصيل. 


Transfer Protocol : HTTP. -N‏ 1:1 27727671 : يستعمل هذا البروتوكول 
لنقل وثائق التى تم تحضيرها باستعمال 11141١‏ . 


طرق تصميم صعحات الموفقع: 351/6 17/08 
يمكنك تصميم ا موقع Page geli 3S3‏ 4 بأى من الطرق التاليت: 
-١‏ تصميم كل صفحة من صفحات الموقع كل على حدة. 


" - بواسطة القوالب ( وهى مواقع ويب جاهزة للاستخدام تستطيع أن 
تعدلها حسب حاجاتك الشخصية). 


والآن دعنا نستعرض معأ الدكيفيت التى يتم بها تصميم موقع فارغ 
تصميم موقع ويب فارغ: 

قبل إنشاء موقع لابد من نتحديد العناص رالناليم: 

١-الفرض‏ من الموقع. 

-١‏ وضع مخطط عام على الورق يمثل محتويات ذلك الموقع تفصيليا. 
Y‏ - تحديد الصفحة الرئيسية للموقع (2456 1107:6) ومكوناتها. 


*- تحديد الارتباطات بين الصفحة الرئيسية وياقى الصفحات النى تتفرع 








التجارة الالكترونينّ 


هذا وسنقوم فى هذا التمرين بإنشاء موقّع ويب جديدباستخدام القالب 
"Empty Web"‏ يتناول الموقع «عناصر نظام الحاسب الآلى» وقد تم تصميم 
مخطط تفصيتلى للصفحة الرئيسية (*) والصفحات المتشيعة متها كالتالى. 


الأعمال الألكترونيب 


الصمجي الرئيسيىص 
عناصر نظ م الحاسب 





والآن : لانشاء الموقع باستخدام galip‏ ©6ع6ح 177014 اتبع الخطوات 
-AS LSI‏ 


-Y‏ قم بفتح قائمة "7116" HSA Lees "Web" «5 "New" 1551 Liao‏ التالى: 





(*) يقصد بالصفحة الرئيسية صفحة علي شبكة ويب محدد عليها العنوان ويمكن ريطها 
بعدد من الملغات علي خوادمها وتسمح للزوار بالتصفح خلال الأرشيغات والكتالوجات وإذا 
كان الموقع مهيا فإنه يمكن وضع أمر شراء عليه وتهتم العديد من الشركات بتصميم هذه 
الصفحات ووضع المحنويات عليها بطريقة جذابة. 











الأعمال الألكترونيب 
النجارة الالمكترونيي 


pelan -Y‏ أمامك المريع الحوارى ١۷"‏ كما بالشكل التالى: 





اكتب هنا اسم الموقع | الشوالب التى يمكن 
الذى تريد انشاعه | استخدامها لعمل الموقع 


Y‏ - من الشكل السابق لاحظ ظهور قوالب يمكن استخدامها فى تصميم 
موقع الويب الذى تريده 
5-اختر من القوالب التى أمامك الرمزالخاص بالويب الفارغ 
6-اكتب اسم الموقع فى المكان المخصص بذلك يعد حدف المسار المكتوب 
واكتب بدلا منه ثم اضغط على مفتاح OK‏ 
"- يقوم برنامج alitas "Computer" qals shma shiil "Front Page"‏ 
موقع ويب جديد فارغ كما بالشكل التالى: 


Create New. Web. 


Creating the Web “C:\Documents and Settings\Administrator\My 
Documents\My Websimyweb2". 











التجارة الالمكترونير 
الأعمال الأالكترونيب 


-١/‏ لاحظ ظهور مربع حوارى يحتوى على رسالة تفيد أنه يقوم بتصميم 
موقع تحت اسم "0071017" ثم تظهر أمامك نافذة igs "Front Page"‏ 
صفحة ويب فارغة كما بالشكل التالى: 


Me wb. 
Be. HTH ODO: 0. 
We dee و‎ tem ee NS 
Eod see C 


MAL Alae. a 


AD IMS 
2 . Saas HE us. = 
iin ^ EE eis 





/- لاحظ أن نافدة Page"‏ 4 عند إنشاء موقع تنقسم إلى جزأين: 
> صفحة جديدة فارغة. 


Folder List. ado 49S > 


4 


Front Page c tte 


عندما يتم تشثبیت برنامج Front Page‏ فإنه ينشئّ مجلدا يدعى "My‏ 
webs"‏ وهو ( المجلد الافتراضى الذى سيخزن فيه أى مواقع ويب تنشئها ) وكل 
موقع ويب تنشئه يكون له مجلد فرعى ضمن المجلد " "طس "My‏ يخزن فيه 
6 170711 الملفات الخاصة بذالك الموقع» وينشئ أيضا مجلدات مختلفة 





الأعمال الألكترونيي 


ليخزن فيها الملفات وصفحات المعلومات ححيث تساعد هذه المجلدات فى تنظي 
وضع الملفات داخل الموقع. 


وذلك كما يتضح من الشكل التالى : 





Front Page 4.3 33203‏ 
الملمّات المستخدمة لتنظيم 
وإدارة موقعلك 


يمكن وضع ملمّات الصور 
شي هذا المجلد بدالا من 
وضعها في مجلد الموقع 


بالإضافة لهذه المجلدات الافتراضية من الممكن إنشاء مجلدات أخرى لتضع 
فيها ملفات مثل (مجلد 30110 لتضع فيه ملفات الصوت المستخدمة فى موقع 
الويب ). l‏ 


تصميم الصمحي الرئيسير Home Page‏ 

بعد أن تنش موقعا تكون الخطوة التالية هى إضافة صفحات معلومات 
وأول صفحة تضيفها ستعامل على أنها الصفحة الرئيسية لموقعك: ويكون اسم 
ad gt!‏ على الإنترنت. 








النجارة الا لدكدرونيس © 
الأحمال الألكترونيب 


و بفرض انك تريد تصميم الصفحة الرئيسية فى موقع " "٤٥٥npu1e۲"‏ 
فإنها ستكون كما بالشكل التالى: 
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لتصميم الصفحت السابقت قم باتباع الخطوات التاليت: 


-١‏ قف بالمؤشر داخل الصفحة كما بالشكل التالى: 











الأعمال الألمكترونين (a)‏ 

التجارة الالدكترونيي 

"- اكتب البيانات التالية داخل الصفحة مع تنسيقها كما سبق وتعلمت 
لتكون كما بالشكل التالى: 





ad -Y‏ بوضع صورة من a3 "Clip Art"‏ اختر الفئة الخاصة بصوره«علم 
وتكنولوجياء فيظهر أمامك الصور التابعة بهذه الفئة كما بالشكل 











التجارة الالدكترونيي Q;‏ 
الأعمال الالمكترونين 


4- بعد إدراج الصورة يكون شكل الصفحة أمامك كما بالشكل التالى: 
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۵- لإضافة مزيد من التنسيقات الجمالية للصفحة قم باختيار سمات تحت 
"Saturday Tv Toons" e‏ وتطبيقها على جميع صفحات الموقع. 


‘fred adhd g 2 Banner 


Baltan 


SUI MUI 


حدر هذه 
السمي 














الأعمال الألكترونيي GJ‏ 
التجارة الالمكدرونيىي 


1- اختر السمات ثم اضغط على مفتاح 06 وتكون الصفحة أمامك كما 


بالشكل التالى: 
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Marquee : ویب‎ aana g yad Ll yon 
يمكنك إضافة ميزة تعطى انطباعا جيدا إلى صفحة المعلومات التى تقوم‎ 
هذا‎ e 5239 (Marquee) بيتصميمهاء حيث يمكنك تحريك نص على الشاشة‎ 
ويمكنك ضصبط سرعة واتجاه حركة النص وكدلك‎ R9 51951 eL cov 1 cual 


نوع وحجم وبنط الخط المكتوب به النص. 


ويمحكنك عمل حرجكتةّ فى الصفحت الأولى لعنوان " عناصر نظام ا لحاسب 
الآلى " باتباع الخطوات التاليته 


Qe) 3d» -į‏ «دعتاصر الحاسب الآلى». 











حو )— 
الأعمال الالمكترونين 

"Marquee" 4329 "Component" pati "Insert" dash (ya padl -Y‏ كما 
بالشكل التثالى: 








الأعمال الألمكترونيم _ | s‏ 
مور التجارة الالمكترونين 








paar Front Page geld» 9-2 -¥‏ المريع الحوارى خصائص النص 
(Marquee Properties) & paati‏ . : 


Mange Properties 





ae‏ اضغط على .مفتاح 0 للموافقة على تطبيق إعدادات النص المتحرك 
وإغلاق المرِيعْ الخوارى. 
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التجارة الالمكترونين CY‏ 
الأعمال الاألمكترونيى 
حمظ صمحات ا موفع Save web page ٠:‏ 


١-اختر‏ حفظ باسم " "45 (pa "Save‏ قائمة " 75116" كما بالشكل التالى : 


TeS 
البر مجيات‎ 


4 53. 
CUL, 
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- يظهر أمامك المريع الحوارى حفظ باسم " "45 Front ag-ås9 "Save‏ 
"2086 بإعطاء اسم افترضى للصفحة يكون أول نص داخل الصفحة 
كما بالشكل التالى: | 











الأعمال الألكترونيب © 
التجارة الالكترونيي 


۳- قم بتغيير اسم الملف إلى "×ءل"[" وضع له امتداد html‏ 


-٤‏ لاحظ ظهور مريع حوارى آخر يطلب منك حفظ ملف الصورة فى ملف 
كما بالشكل النالى : 





۵- اضغط ٠١‏ ., مضتاح تغيير المجلد dla 35 442J! JaasJ | Change Folder]‏ 
ا !2 7ختارم امامف من المريع الحوارى التالى : 


قم iiny‏ مجلد 
ape‏ 
(Images)‏ 











التجارة الالكترونيت © 
الأعمال الألكترونيت 
qui - Y‏ مجلد "174865" لحفظ ملف الصورة بداخله ثم اضغط على 


مفتاح 0/6 ليتم حفظ الصورة ثم ارجع إلى المريع الحوارى الخاص 
بحفظ صورة كمابالشكل التالى : | 





/ا- قم بالضغط على مفتاح 08 ليتم حفنظ ملف الصورة وتظهر الصفحة 
كما بالشكل التالى : | 
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الأعمال الألكترونيب )© . 
النجارة الالمكدرونيي 

Proview In Browser : صمحات ال موقع نمفهيديا‎ aiglas 
ا معلومات الذى قمت بتصميمها‎ o aun] يمدكنك عمل معايئت تههيد ين‎ 
4 يلى‎ Less 


١-اضغط‏ على أيقونة المعاينة فى المستعرض cre (Preview in Browser)‏ 


شريط الأدوات القياسى . 
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مسار واسم ملف 
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"- من الشكل السابق نجد أن برنامج 246 770711 يعرض الصفحة فى 
مستعرض الويب الافتراضى  Microsoft Internet Explorer‏ | 

eå -T‏ بالضغط على مفتاح الإغلاق الموجود فى أعلى يمين النافذة 
للعودة مرة ثانية لتصميم الصفحة فى برنامج Front Page‏ . 








ose‏ الأعمال الألكترونيت 
نشرصفحة الويب: 

قبل أن تبدا النشرء لابد oly‏ تنتبه لبعض الأمور. أولا تأكد من اتصالك 
بوحدة خدمة لتخزين صفحاتك وفى معظم الحالات: تكون وحدة الخدمة 
عبارة عن 157 حيث يكون لديك عضوية به وينتبغى عليك معرفة اسم 
المستخدم وكلمة المرورالخاصين بك والدليل الذى ستقوم بالتحميل به ومن 
الأفضل كذلك التأكد من إنك لاتتجاوز حدود المساحة التى يفرضها ال ISPs‏ 

cla + |‏ الخدمة الخاصة بهم وفی الغالب» لن تتعرض لأى خطر؛ لکن إذا أردت 
تضمين الكثير من الصور أو فيلم Quick Time‏ 128 تحتاج لمساحة أكبر. 


ويعد tld‏ تأكد من أن كل ملفاتك لهذا الموقع موجودة معاولها مرجع 
مناسب داخل كل صفحة وينبغى أن تكون الروابط بين الصفحات بها آنا 
نسبية وذلك مقابل ال .ل( المطلقة لأنك قد لا يكون لديك دائما حساب ب 
ISP‏ محدد. سيلزمك المرونة لتغيير الأماكن دون العودة خلال المستندات 
الخاصة بك وتنظيم كل المراجع يتضمن 071720567©) تلقائيا كل الملفات المتصلة 
يصفحة الويب التى تقوم بتنزيلهاء ومن الأفضل التحقق من أن كل شئ كامل 

وذلك قبل أن تبدا التحميل. 


Les‏ إن لديك أيضا الخیار ڊ Composer‏ لتحويل الملضات الضردية ( دون 
المستندات الملحقة ) إلى وحدة خدمة فى حالة قيامك بإجراء بعض التعديلات 
والتى تؤثر فقط فى صفحة واحدة وبهذه الطريقة لن تضطر لإعادة إرسال كل 
tà‏ | 

وإذا حدثت روابط سيئة بمستنداتك يخبرك 0011720567) بذلك عندما 
تحاول نشرها وإذا تلقيت هذه الرسالة لإعلامك بالخطأ ارجع وتأكد من أن كل 
الروابط صحيحة ويمكنك تجاهل رسالة الإعلام بالخطأ إذا لم تنطبق عليك. 


الأعمال الألمكترونيت © 





النجارة الالكنرونيي 


هذا ويمجرد أن تستكمل مرحلة النشرء يمنحلكد due AJ! Composer‏ 
للإتجاه مباشرة إلى اد 11لا حيث وضمت صفحتك ومن الأفضل التحقيق 
منها بحيث تستطيع التحرى عن الأخطاء مرة اخرى. 
ويمجرد أن تنشر الموقع؛ ينبغى عليك إبلاغ آليات البحث بالإنترنت (مثل 
Yahoo)‏ , 201/6 أن نديك موقع جديد يحتاج إلى دعاية. كما ينبغى عليك 
توضيح الفئة التى ينتمى إليها الموقع. مثل " l| "Sports‏ كانت الصفحة تدور 
عن فريق كرة القدم المفضلة لديك على سبيل المثال. وغالبا مالا تحتوى 
الصفحات على موضوع اساسى بخلاف «التعريف بالنفس ويالاهتمامات» . 


هذا وتظهرالصصحات التاليج التطدية العلمى لعمليت لتشرصصحخ الويب 


5. 








التجارة الالدكترونين 





oó4File Preferences j4$4 -‏ ` ؟- بمربع الحسوار 776/2767265 تأكد من 
Composer Publishing Jus Composer acid‏ 


n Default Publishing location Saui -Y 
بإدخال موقع 777 أوعنوان الويب الذى‎ 
ستخزن به ملمّات ,771111 الخاصة بك.‎ 

+ - انقر زر OK‏ 





5- إذا كان مكان التحميل هو نفسه الدذى 
قمثتبيإدهخا 21g m1 Abo "mr‏ 
Use Default x; pań Preferences‏ 
Location‏ 
-١‏ ولا اكتب المكان. 
4 - اد خل اسم ا ملست خخدم وكلم ة المرور 
الخاصين بك. 
4- انقرزر OK‏ 











الأعمال الأالكترونيب © 
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٠‏ إذا تلقيت رسالة تنبيه بشأن ملضات -١١‏ إذا نقرزر 016 قرى تقريريوضح تقدم 
غير صالحة انقر زر 01 للاستمرار. عملية التحميل. 

-١١‏ الختيارياء انقّر زر أ07:2) لايقّاف 
تنميذ الأمر. 





ot! Navigator يتتقّل‎ OK 55 33034 -M عندما يكتمل التحميل» ترى مريع‎ -١١ 
حواريوضح تجاح العمليظف 00( عنوان الويب الذى ققمت بالتحميل به.‎ 
انقّرزر 01 إذا أردت رؤية موقع‎ -4 
الويب الذى تم التحميل به‎ 


۵- اختیاریاء اتقر زر . Cancel‏ 


GY التجارةالالكترونيت‎ 
ا‎ IG لزج‎ CRI SQ Re P CR TN تب بج‎ REER 


نتجارة الويب 

ما الذى يمي زالويب فعلا ؟ ليس الأم رأنها مجرد واسطلت إلكترونيت 

لقد بدأت الشركات باستخدام الشبكات الخاصة منن سنوات لتبادل الأوامر 
ومعلومات الفواتير وقد قامت بهذا الأمر دون اللجوء إلى الويب. إن ما يميز 
الويب فعلا هو أنها متاحة فى كل مكان وأنها مستخدمة من قبل الكثير من 
الشركات والأشخاص مع المزيد من التطورات والقفزات كل يوم. 

وإذا كانت الشبكات الخاصة باهظة الثمن وإعدادها أمر صعب لذلك فهى 
مناسبة بشكل فعال فقط للشركاء الذين يقومون بأعمال ذات حجم كبيرجدا 
ومتطور بشكل متزايد ومستمر. أماالويب فهى مناسبة تماما للشركاء ذوى 
التجارة الصغيرة ( مثل عمليات البيع المتميزة بكونها تتم مرة واحدة أو فى 
حالات طارئة: وحالة الزيائن المحتملين: أو الزيائن الذين يشترون بالقطاعى)» 
فهؤلاء الأشخاص هم المرشحين الأساسين لاستخدام الوبب. ويكلمات أخرى 
نقول أنه لم يكن هناك داع لدفع تكاليف. .داد شبكة اتصالات خاصة فإن 
الويب وهى " متجر " شامل للجميع أفضل من الشبكة السابقة المكلفة والتى 

تحتوى إلا على عدد محدود من الأشخاص. إن جميع الشركات الصغيرة 
والمستهلكين الأفرادء ماعدا غيرالمؤهلين منهم للتجارة الإلكترونية 
يستخد مون الويب بشكل كبير. 

وتتميز الويب بصغة العالمية وهذا الأمر له جانب سيِئ فالفتنة الشديدة التى 
تتمتع بها الويب بالنسبة لمستخدميها تشكل تحديا ضخما وإضفاء صفة الأمن 
والديناميكية على الوب هو تحد تقنى كبير أيضا. حيث يعد عامل الأمن 
عنصرا هاما وحيويا على الشبكة العامة لكن تطبيقه أمر صعب فأدوات 
التطوير غير ناضجة بشكل كامل وتتفير بشكل سريع. ويوجد الكثير من 








الأعمال الألكترونيب | © 
= التجارة الالمكترونيت 
معايير الدفع المتوافقة أما لائحة الصعوبات فهى لازالت تزداد طولا ولكن ليس 
بالشكل الكافى لإقناع الناس بالعدول عن استخدام تجارة الويب ولكنها 
تصعب عليهم هذا الأمر فعلا. 


الويب والتجارة الالحكدرونيي : 

إن كل من التجارة الإلكترونية والتقليدية تعبران عن الشئ نفسه باستثناء 
أن بعض الوظائف التى تتغير قليلا بالنسبة للتجارة الإلكترونية. وذلك على 
النحو التالى:- 

-١‏ التسويق: 

إذا كان التسويق هو كل مايتعلق بمعرفتك لزيبائنك. فإن الويب يساعدك 
فيما يتعلق بهذا الأمر حيث انه عنما يزور شخص ما موقعك على الويب فإنك 
تستطيع أن تقوم بتسجيل كل شئ ينقره؛ كل شئ ينفحصه؛ كل شئ يكنبه؛ 
والأكثر أهمية كل معاملة يجريها. تستطيع بعد ذلك استخدام هذه المعلومات 
لإرسال بريد موجه وإجراء مكالمات هاتفية (بشرية)عادية؛ أو تعديل سلوك 
تطبيق الويب على اساس زيون - بعد - زيون. إن هذا النوع من التسويق 
وتخصيص الموقع والذى يعتمد على أساس واحد - بعد- واحد يؤدى إلى إرضاء 
الزيون وزيادة اهتمامه بالموقع ومنتجاته. 

وأحد الأمثلة الواضحة عن تعديل سلوك التطبيق من أجل زيون محدد هو 
ببساطة تخزين العنوان البريدى ومعلومات الدفع بحيث لايضطر الزيون 
لإدخال هذه المعلومات إلا مرة واحدة فقط. وهناك مثال اكثراأهمية وهو 
تعديل كتالوج المنتج ونموذج التجوال ضمن الموقع بحيث يمشلان العادات 
والتفضيلات المستوحاه من الزيادة السابقة للزيون. 
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إن تجوال الشخص وقيامه بإجراء المعاملات يعتبران معلومات تسويقية 
قيمة: وغيرذلك فإن معظم الناس سيزودونك بمعلومات إضافية لايمكن 
استنتاجها من تجوالهم ومعاملاتهم إذا ما ْغْرهوا انهذه التعلومات ستحمل. 
من موقعك على الويب موقعا أفضل بالنسبة لهم وتستطيع أن تستخدم هذه | 
المعلوّمات فى تعريف سلوك الموقع فيما يتعلق بمعرفته عن الزيون الحالى. 
وعلى المستوى الكلى ( أى آخذين بعين الاعتبار التبضع والشراء كنمط يقوم به 
زنائنك على شكل مجموعة)؛ فإنك تستطيع استخدام هذه المعلومات لكى 
تطور وبشكل دائم عروض منتجاتكء أسعارهاء استرتيجية التعزيزء وقنوات 
التوزيع» وذلك بناء على الأمورالتى نالت الاقدير والنجاح من قبل الزيائن 
الموجودين وتستطيع أن تستخدم هذه المعلومات أيضا بشكل فعال لتزويد 
زبائنك بمنتجات وخدمات مجانية بناء على نماذج متابعتهم وشرائهم. 


وم 


٠ "-المبيعات‎ 


الملبيعات تعنى الخطوات التئ تقود إلى المعاملة التجاريةالفغلية: وذلك 
تماشيا مع المعاملة نفسها..يكمن الفرق بين معاملة المبيعات التقليدية 
ومثيلتها الإلكترونية فى وجود أو عدبم وجود عنصر التواصل البشرى الذى 
يتضمن أشياء مثل "الإغلاق" وأشياء أحرى عن القلق أو التلهف الذى يحيط 
بالمعاملة ولحظة تطبيقها. | | 


^ 


ولما كان إن أى شخص يعمل فى مجال المبيعات يعرف أن هناك فرقا كبيرا 
بين دفع الشخص إلى الاهتمام بمنتج أو خدمة ماودفع هذا الشخص إلى 
متابعة وشراء هذا المنتج فعلا ويعتمد إغلاق الاتفاق فى المبيعات التلقيدية 
بشكل كبير عادة على نوع العلاقة بين البائع والشارى. على إمكانية البائع على 
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التجارة الالكترونيت 
فرض الرغية:؛ القيمة أوالحاجة لمنتج لدى الشارى وأما على الويب فإن إثارة 
رغبة الشارى تعتمد على قوة واجهة المستخدم مترافقة مع سلوك البرمجيات 
الت لتشدخيصية . 


وكما ان تجربة الشراء التلقيدية قد تكون مستحسنة بسبب التواصل 
البشرى فكذلك الأمر بالنسبة لتجرية الشراء على الويب التى يمكن أن تكون 
Len Sa cria Asini‏ قد يرغب الشخص أن ينفد المعاملة فى أى لحظة 
من تطبيق الويب ومن ثم يجب ان يقوم التطبيق بجعل هذا الأمر ملائما لهذا 
الشخص. 


e -Y 
يحظى الدفع بأكبر قدر من التركيز والأهتمام فى تجرية الشراء على الويب.‎ 
على الرغم من أن الناس يقتنمون بشكل بطئ بفكرة أن الويب هى مكان آمن‎ 
لتبادل معلومات الدفع إلا أن هذا الأمر لازال محاطا بالشكوك والخوف.‎ 
وتظهر الشكوك والخوف من التعقيد الذى يشوب احتياطات الأمن المتخذة‎ 
والمصممة لتأمين وحماية بيانات الدفع (المادى) المرسلة عبر شبكة عامة مع‎ 
ملاحظة إن النمو غيرالمنظم لطرق الدفع والاحتياطات الأمنية قد دفع‎ 
بالباعة وهياكل إعداد الممايير إلى إنشاء بروتوكولات ومنتجات مستقرة لكى‎ 
| . تقى عمليات البيع الإلكترونية من النعقيد‎ 
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+ - تلبيي الطلبات 
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وهنا يلاحظ ان فى حاله البضائع الحقيقية ( الملموسة) فإن تلبية الطلبات 
قد تعبر عن الطورالذى يحدث فرقا بين إعدادات الويب والإعدادات التقليدية 
من ناحية أن كل من هذين النوعين من التجار سيسلم مسئولية تلبية الطلبات 
إلى شركة خارجية. فى هذه الحالة قد يستخدم البائع الويب لإرسال التعليمات 
مباشرة الى شركة الشحن لتسليم الطلبات. | 

أما بالنسبة للمنتجات الإلكترونييّ البحتة أو الخدمات المعتمدة على 
المعلومات فإن إعداد الويب يعرض ميزة استثنائية وبارزة يمكن على سبيل 
المثال تحميل البرنامج المطلوب من الويب بشكل مباشر. والأمر متشابه بالنسبة 
للخدمات على الويب» مثل تحضير اإلضرائب او الأخبار والتحليلات الإلكترونية 
فهى تحقق سكت تلبية الطلبات Fue‏ من خلال الويب. | 


كما هو الحال فى المبيعات P‏ فإن WAT‏ البشرية أوالتواصل البشرى 
هو أمر مفقود أيضا فى الخدمة الإلكترونية تكن يمكّن أيضا التعويض عن 
ذلك يعنصر الملاءمة. إذا كان جانب الخد ه.2 على الويب معدا بشكل جيد وغنى 
بالمعلومات وسهل الاستخدام فقد Que QA 22353 nad‏ أن هذه | خطوة جيدة 
على طريق تحسين الخدمة البشرية وطريعة العرض. فعلى سبيل المثال يمكن 
أن يكون مركز خدمة الإنترنت مفتوح على مدارالساعة؛ كما يمكن توفير 
الوقت وتحسين الخدمة بواسطة رسائل البريد الإلكترونى الموجهة لخدمة 
الزبون وحاجاته أو أقتراحاته. 
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خطوات توطين لأعمال الالكترونيب: 

يتطلب نتحويل الأعمال إلى أعمال الدكترونيخ تطويرا فى عدد من الإنتجاهات 
وفيمايل ى أهم الخطوات ا مميدة لتوطين الأعمال الإلكترونييت: 

-١‏ إعادة هندسن منظومي التشريقات: 

حيث تختلف شروط عمل المنشآت عبر الإنترنت عن شروط عملها 
التقليدى؛ والأمر يتطلب إصدار حزمة من التشريعات التى تتفق وبيئة الأعمال 
التكنولوجية مثل قانون التجارة الإلكترونية وقانون حماية الملكية الفكرية..إلخ 
هذا بالإضافة إلى تطوير التشريعات الحالية. 


؟- إتاخنّ وسائط للدظع المؤئمفت: E - Payment‏ 

حيث يجب أن تتم الأعمال المالية بين المنشآت أو بين المنشأت والعميل ‏ 
الكترونياء وهذا قد يتم عبر بنك ما أو عبر منشآة متخصصة فى هذه المجالات» ‏ 
وبالطبع يجب أن تتم هذه العمليات بأمان بإستخدام التكنولوجياالمناسبة . 
Secure Electronic Transaction (SET) ja‏ 


Secure Socket Layer (SSL) 


"- تطوير منشآات نقل ! alea d‏ 


حيث أن مستوى الخدمات الحالى الذى تقدمه شركات الشحن:؛ ولاسيما 
أسلوب عملها اليدوى والفردى لايتناسب مع متلطبات الأعمال الإلكترونية: 
وهذا الموضوع يشمل أيضا على الخدمات البريدية التى يجب أن تلعب دورا 
محوريا فى تسليم الطرود بالكفاءة والسرعة المناسبين. 
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-٤‏ حل مشكلت الرمز البريدى: 


حيث لايمكننا توقع أن يقوم أحد بشراء منتج عبر إنترنت ليتم تسليمة إلى 
صندوق البريدء إذ يجب أن يكون هناك رمز بريدى لكل مسكن يمكن لشركات 
البريد والشحن إستخدامه لتوصيل الأشياء المطلوبة إلى المستهلك. 


0- دعم أعمال التطوير المعلومات للمنشات: 


لايخفى على أحد أن مدى إستخدام المعلوماتية فى منظمات الأعمال ليس 
بالمستوى المطلوب» وهذا ينعكس على قدرتها على إدارة أعمالها الكترونياء 
وقدرة غيرها على التكامل معها ضمن سلسلة تزويد الكترونية: وقد يكون من 
المفيد إيجاد برامج وطنية خاصة بهذا الموضوع أو إيجاد توجيهات ضريبية 
معينة تدفع فى هذا الإتجاه؛ كأن يتم خضم نسبة من المبالغ التى تستثمر فى 
التطوير المعلوماتى لدى جهة ما عند التحاسب الضريبى لهذه المنشآة. ٠‏ 


-٦‏ إتاحت إمكانيت ريط مخد مات المنشات بالانترنت: 

قد يكون من غيرالمناسب لشركات القطاع العام أو شركات القطاع الخاص 
كبيرة الحجم أن يقوم بإستئجار البرمجيات من جهة أخرى (شركات مزودات 
الخدمات البرمجية عبرالإنترنت) (ASPs)‏ « ولهذا يجب أن تكون قادرة على 
وضع مخدم خاص بها على الإنترنت؛ الأمرنفسه ينطبق على أى جهة محلية 
ترغب فى أن تلعب دور مزود للبرمجيات: إذ يجب أن يكون لديها مخدم على 
الإنترنتء ويالطبع من الممكن إستنجار مخدم - فى دولة مجاورة وإستخدامه.؛ 
إلا أن هذا لايعنى أن فرص العمل تمتحها للعمالة الفئية فشى هده الجهة 
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الخارجية بدلا من منحها للفنيين لديناء إضافة إلى مدى إستقلالية الإقتصاد 
ومصداقيته عندما يرتكز على مخدمات وخدمات يقع معظمها فى دول 


أخرى. 


-٠‏ تخنيض أجورالمكاات الهاتمين (وأجورالانترنت): 


عندما تقوم المنشآت بإعداد دراسة جدوى لعملية إشتراكها ببرنامج ما عبر 
sli (ASPS) 4S pc‏ بالطبع تكلفة إستئجار الخط التليفونى (وربما مجموعة 
ISDN) Jas gi Ja glad‏ وبالتالى فإن تخفيض تكلفة استئجار الخط التليفونى 
سيجعل من هذا الخيار مجديا أكثر.الأمرنفسه ينطبق على تشجيع 
المستشمزين النهائيين على إستخدام الإنترنت لفترات طويلة؛ إذ ان تكلفة 
الإنترنت المرتفعة تعتبر ضريبية غير مباشرة يتم تحميلها للمستهلك الراغب 
فى إستخدام الإنترنت لشراء المنتجات والاستعلام عنها. 


4- زيادة الوعى: 


إن هذا الموضوع هو الأكثر أهمية: فنحن بحاجة لتوعيه أصحاب المنشآت 
والعملاء بمدى التفيير الحاصل فى الإقتصاد العالمى نتيجة لهذه المتغيرات: 
والتهديدات التى تواجهها منظمات الأعمال المحلية نتيجة بدء إستخدام 
الأعمال الإلكترونية, ولاسيما مع بدء الغاء الحواجز الجمركية: كما يجب أن 
نولى إهتماما أكبر للأعمال الإستشارية القادرة على الإشراف على عملية 
إنتقال المنشآت من العمل بالطرق التقليدية إلى الطرق الإلكترونية. 
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عوامل نجاح برامج التحول إلى الأعمال الالكترونيب 
وتتمثل أهم هذه العوامل فيما يلى: 
+ بناء وجود ( أو موقع ) متميز وذو خصوصية على الإنترنت. 


+ إعادة هنديسة طرق تسليم وإستلام البضائعع؛ بما يتلائم مع إستراتيجية 
المنشأة. 


+ وضع العميل فى قمة أولويات المنشأة:» ومحاولة البناء على التجرية 
الناجحة لتوسيع حجم الأعمال بأقصى سرعة ممكنة. 


* إعادة دراسة كافة إجراءات المنشأت Les‏ يتلاءم مع العمل على الإنترنت. 


نماذج الأعمال الالكترونيي: 

أفرزت تقنيات ونظم الأعمال الإلكترونية نماذج جديدة للأعمال لم تكن 
معروفة من قبل» وهى فى معظمها نماذج غير مسبوقة من حيث مضمون 
النشاط وهياكله ووظائف الدعم الإدارى المرتبطة به. وتقوم جميع هذه 
النماذج فى فضاء عالم جديد يتشكل فو عالم الأعمال الرقمى المفتوح 
والفورى Jalas à (Online - Digital Business)‏ عالم ما قبل الانترنت وثورة 
تكنولوجيا المعلومات ) usa (Offline World‏ ما کان سائدا قبل عقد التسعينات 
وفى المقدمة تموذج الأعمال التقليدية الذى هيمن على إدارة الأعمال فى عصر 
الصناعة تجرى الآن إعادة تشكيلهء وضى بعض الأحيان تتم عملية تفكيكه 
بهدف تركيبه وهندسته من جديد وتمثل الإنترنت والشبكات الرقمية أهم 
وسيلة تكنولوجية تساهم اليوم فى خلق وتطوير نماذج ونظم الأعمال الجديدة 
ضمن هذا السياق تصنيف النماذج (المعروفة حتى الآن) والتى ظهرت ملامح 
تشكلها للأعمال الإلكترونية فى الفئات التالية. 
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Focused Distributor ثماذج ا موزع ا مترهكز‎ -١ 

توجد عدة أنماط تطبيقية للأعمال الإلكترونية التى تستند على فكرة 
توزيع المعلومات أو الخدمات فى مجالات مستهدفة يجرى التركيز عليها بصفة 
جوهرية إلى درجة تأخن الحصة الأهم أوالأكبر من إجمالى الأنشطة التى 
تقوم بتنضيذها منظمة الأعمال الإلكترونية ومن هذه النماذج مثلا نموذج 
تاجر التجزئة ( )Retailer Mode1‏ الذى تمثله شركات مûڎJ (Walmart.com,‏ 
«£a (Marketplace Model) 3 9—u1\ 739029 LandsEnd.com, Amazon.com)‏ 
تستند )443 E loan Quicken) IAS ped‏ ,©17151/7871) ونموذج وسيط المعلومات 
وا لمحتوى Autoweb.com, Inswed) 2S yu a Jati «aC S (Infomediary)‏ 
(Individual.com 4S pg‏ $2( يجسد وظائف التبادل eles ($21! (Exchange)‏ 
أيضا فى شركة oL. 2) 94239 (Individual.com)‏ فى نمط التجارة الإلكترونية 
(--8-2) وشركة ((ه5 ©) فى نمط التجارة الإلكترونية ( 2-0-)) وشركة 
(1716ا871) فى نمط التجارة الإلكترونية ) cgi Free Markets) aS pag ((C-2-B‏ 
نمط التجارة الإلكترونية ( 8-2-8) 


ومع ذلك تختلف هذه النماذج فيما بينها وعلى وجه الخصوص فى موضوع 
الإدارة والسيطرة المخزنية؛ البيع الضورى» تحديد السعر على الخط المفتوح 
والتفاوض عليه؛ ونوع المنتجات والخدمات التى تتاجر فيها وهل هى مادية أم 
رقميه» وفى مجال مصادر الد خل ومصادر التكلفة المحتملة وذلك على النحو 
الذى يوضحه الجدول التالى: 
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الجدول رقم (؟) 
Focused Distributor jm li £ 5911 c ale‏ 






النموذج والأمثلس 


vajami pæl -y 
à | Amazon.com 


Lands End.com 
s 


1 


"- نماذج مداخل ( يوابات ( 3911« Portal Models‏ 


















-Y‏ السوق 










Marketplace 
E Loan 
Quicken Insurance 






© البنية التحتية 
لنكنولوجيا المعلومات 


؟- وسيط المعلومات 
Informedianry‏ 










-٤‏ التبادل 
Exchange (B-2-C)‏ 

e Bay (C-2-C) 
Priceline (C-2-B) 
Free Markets 
(B-2-B) 















النجارة (8-28) - 
المخازن ‏ التسهيلات 
اللوجسنية 


هناك ثلاث فثات رئيسية لمواقع أو مداخل الويب هى الأفقية ( (Horizontal‏ 
c (Vertical Portals) 433 9-e2119 Portals)‏ ومداخل الويب الكثيفة التخصص 
(Affinity Portals)‏ مداخل الويب الأفقية مثل (MNS,AOL,Yahoo!)‏ 9-43 





الأعمال الألمكترونين ,© 
النجارة الالمكترونيي 
بتوفير بوابات هائلة السعة والمحتوى إلى مواقع ومتاجر المحتوى الواسعة 
للإنترنت بالإضافة إلى تجهيز حزم متنوعة من الأدوات والتقنيات الباحثة عن 
المعلومات والمجهزة لها وتمكين المستفيدين من الاتصال وتقديم الخدمة 
المعلوماتية وغيرها إلى شريحة كبيرة من الجماعات والأفراد ذات الاهتمامات 
المتنوعة. وتعتمد هذه المداخل على الإعلان كمصدر رئيسى للدخل. وتلجأ هذه 
المداخل إلى الشراكة مع المواقع العمودية للحصول على محتوى عميق وحلول 
ومتميزة للأعمال. 

أماالمداخل العمودية للويب فهى عبارة عن مواقع هائلة تطوى فى داخلها 
خدمات معلوماتية متخصصة ولكتنها متنوعة في إطار الخدمة الملتخصصة 
نفسها. فمثلا موقع شركة ) yd bg paa (Quicken.com‏ تقديم الخدمات المالية 
و شركة (1119 1165) تهتم بالأعمال الإلكترونية فى مجال الصحة. وفى صناعة 
السفر توجد مثلا شركة (JS (Expedia)‏ هذه البوابات الكبيرة والمواقع المتميزة 
ذات السعة الهائلة تقوم بتوفير مجتوى عميق وفضاء رقمى لتنفين الأعمال 
المختلفة فى مجالات الأنشطة الإلكترونية مثل الخدمات المالية وخدمات 
السياحة والتدريب والتعليم والتسويق بالإضافة إلى توفير ادوات اتصالات 

كماإن مصادر إيرادات هذه البوابات تعتمد بالدرجة الأولى على أجور 
المعاملاات وعملات الإعلان. بينما تتمثل التكاليف بالإعلان والتسويق ودعم 


المبيعات وإدارة أصول المعلومات» والمحتوى والبنية التقنية التحتية لتكنولوجيا 
المعلومات. | 


وتختلف مدخل الويب الكثيفة التخصص مثل شركات (ivillage.come)‏ 4 
(The. Knot.com sWomen's Finanical Netwetwrk)‏ على تكوين محوى عميق 
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وبالتالى فإن تركيزها يكون 


التجارة الالمكترونين 





وتقديم حلول فى داخل المجتعات أوالمجموعات. 


على الجامعات وليس على الأفراد, وترتبط إيرادتها على أجورالإعلان» 
الاشتراكات والعمولات بينما لاتخرج عناصر التكلفة عن الأنماط الأخرى 


لنمادج أو مداخل الويب. وتظهر هذه النماذج بصورة أكثر تفصيلا ووضوحا 


ei ond! ‘ الاعلان‎ 
d المبيعات إدارة أصو‎ 
«i gil cole glad 
البحوث. والتعلوير‎ 

— pei 


adi ue eR | 
aged!  نالعألا‎ 2 


المبيعات إدارة أصول 
ال معلومات والمحتوى. 


البحوث. والتطوير 
الهندسة التقنية 
التحنية 
لنكنولوجيا المعلومات 


i oc Vt‏ النسويق. 
المبيعات إدارة أصول 
S pamat ig uslo glati‏ 
البحوت. والتطوير 
الهندسة التقنية 
الد rwr wi‏ 

لتكنولوجيا المعلومات 


نماذج مداخل الويب 


فى الجدول التالى: 


نماذج مداخل الويب 
Web Protal‏ 
Models‏ 


-١‏ مداخل الويب الأفقية 
Horizontal Portals‏ 
AOL.com‏ 


3 | Yahoo 


Iwon.com 
Virgin.com 





-١‏ مداخل الويب العمودية 
Vertical Portals‏ 


Quiken.com 
Healtheon/web 
MD 


"- مداخل الويب 

الكثيمة التخصص 
Affinity Portals‏ 
Ivillage.com‏ 
Women’s Finan-‏ 
cial‏ 
Network‏ 
The Knot.com‏ 








الأعمال الالكترونيي (m)‏ 
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؟- تماذج المنتح Producer Model‏ 


تتكون نماذج المنتج (Producer Models)‏ فى تكنولوجياالمعلومات من 
الصانعين (Manufacturers)‏ مجهزى الخدمات )Se ce Provides)‏ ومزودی 
الخدمة التعليمية Clete Q6 4-9 (Advisors) G4) azul. (Educators)‏ 
الأخبار والمعلومات egens (Information & News Services)‏ المتخصصين 
(Custom Suppliers)‏ - | 


إن الصانعين فى الأعمال الإلكترونية يقوموا بأنشطة بيع المنتجات 

والخدمات على الخط المفتوح أوباستخدام الأساليب التقليدية الأخرى. 
| ويسبب طبيعة ومحدودية هذه المنتجات كما هوالحال فى صناعة السيارات 
بالنسبة ,لشركة (GM) 5 Ford)‏ فإن مستوى التخصيص التقنى منخفض 
ويرتضع إلى المستوى الوسيط dada‏ وبالتالى تتخن مصادر الدخل فى مبيعات 
| المنتجات aaa "nm‏ | 


ERTEN T‏ فهى تتمثل بنفقات الإعملان وتسويق الموقع وإدارة أصول 


المحتوى والبحوث والتطوير ذات العلاقة بالأعمال الإلكترونية بالإضافة m‏ 
تكاليف dtas‏ البنية التحتية لتكنولوجيا Sen‏ 


أما بالنسبة لمجهزى (Service Providers ) Ve sn‏ كما هو الحال بالنسبة 
da Lad! ota (American Airlines, ecoverage. com, Express.com ) (js cs a‏ 
الجوهرى لهده الشركات هو تصميم وإنتاج وتوزيع الخدمات الإلكترونية 
الفورية على شبكة الإنترنت وغيرها من الشبكات الرقمية. 

وتهتم الشركات المجهزة للخدمات الإلكترونية بتنفين معاملات البيع 
الفورى وغيزالفورى مقابل الخدماتالمتخصصة ذات المحتوى الوسط 
والعميق. 
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وتحصل هذه الشركات على أجورالمعاملات والعمولات المقررة لتغطية 
التكاليف التى تتمثل بنودها بنفقات الإعلان والتسويق وإدارة الأصول المعرفية 
التى تملكها بالإإضافة إلى نضقات الاستثمار فى تكنولوجيا المعلومات على 
مستوى البنية التحتية والإدارة. 

وهكدا بالنسبة إلى مجهزى الخدمة التعليمية ونموذج المستشارين ومزودى 
خدمات الأخبار والمعلومات والمجهزين المتخصصين. وتظهر الاختلافات المميزة 
والنسبية بين هذه النماذج بصورة أكثر تفصيلا فى الجدول التالى 


الأعمال الأالكترونيت (m)‏ 0 
النجارة الالمكترونيي 
جدول رقم (1) تماذج المنتج 


خش خب | مستوى | الدخل 
فورية غيرفورية التخصص المجستمل 





دنمادذج مداخل الويب 
Web Protal‏ 
Models‏ 


-١‏ الصانعون 
Manufactures‏ 
Ford.com‏ 
Ge.com‏ 
medtronnic.com‏ 

























۲- مجهزوالخدمات 
Service Providers‏ 
Amrican Express‏ | 1 
E coverage.com‏ 
American Airlines‏ 















البتية التحتية 
لتكنولوجيا المعلومات 





jem -Y 
Educators 
1 |Ecolleg.com 
Harvard Business 
School 
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المعلومات وال محتوى,‎ 


Advisors 







(ey com) 
Knowledge Universe 
(Knowledgeen.com 

Mainspring.com 


۵- خدمات المعلومات والأخبار 
Information & News‏ 
Services‏ 
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-٦‏ المجهرون التخصصون 
Custom Providers‏ 
Boeing‏ 

Dell 
McGraw Hill 

















التجارة الالمصكرونيي (v)‏ 
الأعمال الاألدكترونيي 


Infrastructure Provider Models paims aadi g ppa e Lad -$‏ 
تعتبر شركات البنية التحتية الرقمية للأعمال الإلكترونية ولتكنولوجيا 
المعلومات من أكثر نماذج الإدارة والأعمال تأثيرا فى عملية تشكيل وتطوير 
gales!‏ الجديدة فى عالم القرن الواحد والعشرن. ويتمثل هذا التأثير فى 
النجاح الباهرالذى حققته شركات التقنية العالية من صانعى الأجهزة 
والمكونات وشركات البرامجيات أوالشركات المجهزة لخدمات البنية التحتية 
والشركات المجهزة لعتاد النظم والشبكات. 

ويمثل الجدول التال ى أهم نماذج مجه ز والبنية التحتيت الرقميت . 





الأعمال الألمكترونيي )© ] 
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ee xd mee‏ 


/ 
النموذج والأمشلت | خدمة aon | ine m a‏ | 
فورية أغير 






١‏ - صانعوا المكونات والأجهزة البحوث والتطوير 
|a | Equipmenu‏ والاأعصصسلالان؛ 
Component‏ 3 
Manufactures‏ 
IBM |‏ 





Compaq 
Cisco 
Lucent 
































-Y‏ شركات البرامجيات s gd [o‏ والتطوير, 
Software Firms‏ والاعطلان.» 
CLOS aguda: - {Arbia‏ 
Microsoft‏ | 3 التسهيلات المادية 
racle‏ والبنية التحتية 

Siebel 


الأجهزة والتقنيات 
التلخصصة 
إدارةأص ول 
المحلومات والمحتوى» 
- | البحوث والتطوير 
البتية التحتية 
ال قتية 








Silk Netk Kans 


"- شركات خدمات البنية 
Infrastructure Services‏ 













Federal Express 
Webyan 













4- المجهزون المتخصصون في المعناد 


Custom Headware 


إدارة d$—— 4l‏ 
ال معلومات وا ملحتوى: 













Suppliers 
البحوث والتطوير‎ 3 |Dell 
"M e Microage 
البثية النحتكية‎ 
Channel Assembly and 






System Integation 










Sofware 
Anderson Consulting 
Saeient 
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تمارين فى الأعمالالالكترونيح ‏ 


Exercise 1 : Niche Retailers 
Use the Web to find narrowly targeted niche retailers. 


Determine the target market for the e-retailer. Target their market. 


. Explain how they are differentiated from other competitors. 


Niche E-Retailers 
| Business | Se | Taget Market | Product Offering 


Exercise 2 : Business Model Building 


Pick a business-to-consumer or business industry where you 
would be interested in working. Determine the best business model 
for meeting your customer needs. Decide which of the strategies 
outlined in this part would be beneficial in providing value , to 
customers. Use the following matrix to determine whether a 
business should host the technology or use a commerce service 


provider (CSP). 








0 الأعمال الألكترونيي © 
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Advantages of selling with Stand-Along vs. CSP sites 


o | |  — 
Cema 
[Omm | — | —  —— 
Quwewm] —  ] ——  — 


Exercise 3- Explain how customer relationship 







x 






management techniques can improve the 


overall value offered to Customers . 


Exercise 4- Determine how the business Process is 
changing because of EDI and extranets . 


Exercise 5- List and explain the techniques business are 
using to engage in commerce with other 


business. 


Exercise 6- Define the market-of one process. Explain how 
this impacts the way companies deliver 


products. 

Exercise 7- List and describe the market-of one process. 
Explain how this impacts the way companies 
deliver products. 
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Exercise 8- List and describe the various types of auctions 


being used online. 


Exercise 9- Justify how a business can "give away" 


Products for free or at a low price . 


Exercise10- Evaluate why a business would want to use a 


commerce service provider (CSP). 


Exercise11- Describe some problems that are involved in 


setting up international e-commerce. 
Active Learning 


Exercise 12 : Business Model Strategies 


Use the Web to evaluate different business models. 
Determine how many of the strategies outlined in this part are 
used at the Web sites you visit. Explain how those strategies 


are used to create value for the business. 


Exercise 13 : Evaluating Business Models 


Use the following matrix to compare an e-business 
against traditional business models. Determine the benefits the 


business Provides to its customer. Decide how these benefits 





الأعمال الأالكترونيت (m)‏ 

ْ التجارة الالكترونين 
compare to traditional models. Determine what the online‏ 
business would need to do to get you to purchase on line.‏ 
Explain what the traditional model will need to do to keep you‏ 


buying at its site. 


Online Model | Traditional Model 





Exercise 14 : Outlining a Distribution System 


Use the Web to find a business that is engaging in 
e-commerce. Diagram its distribution process as shown below. 
Determine how each of its distribution functions is being 
performed. 


1. Describe the role of the e-business in the distribution B 
model 


2. Explain how each function is performed. 


3. Determine if the cost of the product offered is different 
from the cost of the product available locally. 


4. Do you see Any channel conflicts that may occur with 
this system? 
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Exercise 15 : Searching for E-Business Help 


Some business may find it is more efficient to allow 
others to control some aspect of their distribution functions. 
These businesses may turn to commerce service providers for 
support. Evaluate each of the following commerce service 
providers and determine which would be best at providing 
support. Also determine whether or not each of the following | 


companies facilitates the distribution function. 


Example of an E-Business Distribution System 


Tuque 


Who 
Promotes 
Product How are | 
Source 
rT. id 


order taken 


(vs) 39 Xm I 1 Le SI 
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Exercise 16 : Evaluating an E-Business value Chain‏ 


Develop a Value chain model for an industry or business. 
Using a model line the one shown in the figure, identify the 
key e-business technologies needed to compete in the chosen 
industry. Identify which of the value chain components would 
give a business in the industry a distinctive advantage over 


time. 


Model of E-Business Value Chain 


Inbound 
Logistics 





Exercise 17 : SWOT Box 


Use the following matrix to undertake a SWOT analysis 
by identifying the strengths, weaknesses, Opportunities, and 
threats faced by a business or industry. 
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Given this SWOT Analysis, propose a recommended 
e-business strategy that could be pursued to reach the 
opportunity and limit future threats. 


. Weaknesses — 





Opportunities 
Threats 











Ez 
2 
7 ë ; 


Exercise 18 : Evaluating Differential Advantages 

Use the table provided to indicate the types of services 
offered by portal sites. America Online is given as.an example. 
Each check represents an available service. After investigating 
all these sites, determine what allows. each one to differentiate 
itself from the others. If you cannot find any differences, 
determine what that means for the E survival for some 
of these "n sites. | 
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Portal site contents 









z IR 

Major Portal = $ E = HE s 2: 
Sites ? 272315 | ع‎ | 2 3 2 

E. 


am (| ||| | 

[ww | TT ttt tt لل‎ 
jNetcapecom | | | ||| ||| 
Beem | ||| 
ekem | | ||| ||| ||| 
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Exercise 19 : Ethical Analysis 


Use the following table to evaluate the ethical 
implications of e-business practices. List both advantages and 
disadvantages in each cell. Identify the ethical dilemmas that 
can surface when the advantages in some cells conflict with 


the disadvantages in others. 


: : R Access & Social 
mm | | | 
mms | | | 







Stakeholders (owners) 
[Community 


Exercise 20 : Web site Analysis 





1- Visit a Web site and identify all the components that 
have some legal aspect. For example. Are there links to 
other sites ? Are there images that may be copyrighted ? 
Does the site use trade names ? Does the site collect 


information on individuals ? 


2- Visit a Web site that has a terms-of use section . 
Explain how these Statements protect the Web site. 
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٠‏ المراجعالعرييض 


f‏ د د غالب التكريتى وأخرون : - الأعمال الالكترونية - GAUL ja‏ اي 
i‏ والتوزيع - عمان ٠٠١7‏ ص ١0‏ وما بعدها . 


(Y)‏ نبيل على - الثقافة العربية فى عصرا معلومات - الكويت - سلسلة عالم 
V oa Y* * Ad pati‏ - 


(1)0. أيمن صابر - تطبيقات الوسائط المتعددة - الجزء الثانى ص 4/وما بعدها 


(4) مارى لوجكاين - أنترنت اكسباورارة فى خطوات سهلة - ترجمة د. خالد 
ent‏ 5 اصدارالشرق الأوسط Yous‏ صطحات متضرقة 


)0( 3 سعد شالب التكريتى - نظم مساندة القرارات - دارالمناهمج للنشر وا لتوزيع - 
عمان ٠٠١7‏ ص ۲۵٣۰ ۲٣۵‏ 


)4( فاروق سيد «حسين - الانترنت شبكة المعلومات العالمية - هلا للنشروالتوزيع - 
القاهرة 1999 ص 178-170 . | 
(v) |‏ ديفيد agate‏ - علم نضسك الانترذت - ترجمة د. خالد العامرى - دارالضاروق 
اللنشر والتوزيع - الشاهرة ٠٠٠١‏ . 


(A)‏ سوزان عبد الضتاح مرزوق وآخرون خرون - الحاسب الآلى - مطايع دار أخباراليوم 
ص 0 - ر۸ 


(۹) مايكروسوفت - حلول التجارة الالكترونية - الدارالعريية للعلوم بيروت ٠٠٠١-‏ 


eY- M oe 
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)٠١(‏ د.سميرابو الضتوح صالح - الأعمال الالكترونية لمنطلق لدفع ونتصديث 
القدرة التنافسية لمنظمات الأعمال العريبة مؤتمر التجارة الالكترونية الافاق 
والنحديات - كلية التجارة جامعة الاسكندرية 76 - ۲۷ يوليو ٠٠٠۲‏ . 

)١١(‏ د. نهلة أحمد فقنديل - النجارة الالكترونية - المرشد للمدير العصري - رؤية 
تسويقية - بدون ناشر:١٠٠‏ . 


Yet - د. محمد الموالبي - التجارة الالكترونية - باس للطباعة - القاهرة‎ (Ww) 
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الفصل الثالى . 
الأساس النظرى للتجارة الإلكترونير 


E- Commerce 


قبل الدخول فى المفاهيم التكنولوجية المتعلقة بتجارة الويبء من الضرورى 
أن نتكلم قليلا عن التجارة نفسها مع أخن اعتبار خاص لتأثير الويب على هذا 
الموضوع. 


النجارة 
التجارة هى كافة الفعاليات المتعلقة بشراء أو بيع البضائع أو الخدمات. فهى 
تحتوى على مجال كبير من الفعاليات التى تبدأ قبل ظهور المعاملات الفعلية 
بزمن طويل وتبقى مستمرة بعد تنفين المعاملات لمدة طويلة أيضا وتتوزع هذه 
الفعاليات ضمن الفئات التالية: 
«التسويق: هو الفعاليات المتعلقة بالوصول إلى الزيائن الحاليين والزيائن 
المحتملين لتزويدهم بالمعلومات عن المزر٠ءين‏ ؛ العلامة التجارية: وال منتجات/ 
الخدمات ويحتوى هذا المفهوم على فعاليات البحث التسويقى لشتعميق فهم 
الزيائن الموجودين والمحتملين بهدف تحسين ميزات المنتجات( أو الخدمات)» 
- هالمبيعات:هى الفعاليات المتعلقة بشكل خاص بمعاملة المبيعات الفعلية بما 
فى ذلك المعاملة نفسها. 
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PELTON TNA RA SESE EIT ATTESTATION‏ 
i‏ النجارة الاالمكدترونيي 
الدفع: هو الفعاليات المتعلقة بتنفين المشترى لالتزاماته فى عملية البيع 
وكذا المعاملة الفعلية التى تشكل صميم التجارة الإلكترونية هذا ويلاحظ أن 
إمكانية قبول الدفع بشكل آمن عبر الويب هى أمر حديث نسبيا وقد شكل هذا 
القبول أساس التجارة الإلكترونية. 

٠‏ تلبيت الطلبات:هى الفعاليات المتعلقة بتنفين البائع لالتزاماته فى عملية 
البيع: أو بشكل ابسط؛ هى تسليم البضائع أوالخدمات إلى المشترى. و ملاحظ 
ان يوجد الكثير من النفقات المتوارية خلف هذه العملية ونذكر منها بشكل 
خاص خدمة الزيون؛ الاتصالات: المستودعاتء النقل» التأمين والتخزين. 

٠‏ خدمّالزيون:هى فعاليات المتابعة بعد تلبية الطلبات من اجل حل المشاكل 
والتساؤلأت» وهى تتعلق أيضا بعملية الدعم ما قبل البيع؛ والتساؤلات العامة 

وغير ذلك. 

هذا ويلاحظ أن الأمر سيان سواء كنا نتكلم عن التجارة التقليدية القديمة 
أو عن تجارة الويب: فالتجارة تجارة: واللائحة السابقة سارية المفعول فى كلتا 
الحالتين. ويكمن الفرق فى أن فعاليات التجارة على الويب تنفد بشكل 
مختلف قليلا وذلك ناتج عن الطبيعة الخاصة للويب كوسيلة للنتجارة . 


هذا وسوف نتكلم فى هذا الضصل عن الطبيعة الخاصت للويب مع إعطاء 
نظرة عامت على التكنولوجيا التى نشات خصيصا لهذه البيئت وذلك من 
خلدل ال محاور "i LO‏ 
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الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي‎ 


ممهوم التجارة اللالكترونيي 


يتكون تعحبير التجارة الإلكترونية من كلمة اعجار التى تعبر عن نشاط 
اقتصادى يتم من خلاله تداول السلع والخدمات بين الحكومات والمؤسسات 
والأفراد وتحكمه قواعد ونظم متفق عليهاء وكلمة الإلكترونية تعتبر بمثابة 
توصيف مجال أداء النشاط التجارى باستخدام الوسائط والأساليب 
الالكترونية التى من بينها شبكة الإنترا 0 

اما كلمة تجارة الكترونية فانها elg aly iia‏ وتبادل المنتجات والخذمات 
والمعلومات عبر شبكات الكمبيوتر ومنها شبكة الإنترنت» وهناك عدة وجهات 
نظر لتعريف .مصطاح التجارة الالكترونية حيث يطلق مصطلخ التجارة 
الالكترونيت على مجموعة العمليات التجارية التى تتم عبر شبكة الويب فى 
الوقت الحاضرء وأكثر التعريفات شيوعا للتجارة الإلكترونية تعريف منظمر 
التجارة العالمي للتجارة الإلكترونييّ على انها: ھی «مجموعة متكاملة من 
عمليات عقد الصفقات وتأسيس الروابط التجارية رية وتوزيع وتسويق وبيع 
المنتجات بوسائل Raga)‏ | 


كما أن التجارة الإلكترونيق ھی sis‏ يتيح عبرالإنترنت حركات بيع ds‏ 
السلع والخدمات والمعلومات: كما يتيح أيضا الحركات الإلكترونية التى تدعم 
توليد العوائد مثل عمليات تعزيزالطلب على تلك السلع والخدمات 
والمعلومات»؛ قالتجارة الإلكترونية تتيح عبر الإنترنت عمليات دعم المبيعات 
وخدمة العملاء. ويمكن تشبيه التجارة الإلكترونية بسوق إلكترونى يتواصل 
فيه البائعون (موردون؛ أو شركات» أو محلات) والوسطاء (السماسرة) والمشترون 
وتقدم فيه المنتجات والخدمات فى صيغة افتراضية أو رقمية كما يدفع ثمنها 
بالنقود الإلكترونية . | 


bo 


— 
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^34 cd 45 o! 
هو ممهوم جد يد يشرح عمليض‎ Ad patie) YN 3 Lol 51] 9e Ana Msg 
بيع اوشراء اوتبادل ا مننجات والخدمات وا معلومات من خلال شبحكات‎ 
. كمبيوترية: الانترنت:؛ وذ لك مهما تعددت وجهات النظر والتى منها‎ 
انه فى عالم الاتصالات تعرف التجارة الإلكترونية بأنها وسيلة من اجل‎ « 
ايصال المعلوماتاوالخدمات اوالمنتجات عبر خطوط الهاتف او عبر الكمبيوتر‎ 
او عبر أى وسيلة تقنية.‎ 


٠‏ ومن وجهة نظرالا عمال التجاريي فهى عملية تطبيق التقنية من اجل جعل 
المعاممللات التجارية تحرى بصورة تلقائية وسريعة. 


»فى حين ان الخدمات تعرف التجارة الالكترونيت بأنها اداة من اجل تلبية 
رغبات الشركات والمستهلكين والمدراء فى خفض التكاليف والعمل على تسريع 
ايصال الخدمة. 


ه وأخيراء فإن عالم الإنترنت يعرفها بالتجارة التى تضتح المجال من اجل بيع 
al pth‏ المنتجات والخدمات والمعلومات عبر الإنترنت. 


أى أن التجارة الإلكترونيت تشمل جميع أنشطت الأعمال الخاصت بالسلع 
والخدمات ال متبادلة et Part) (UV‏ بين الشرعكات أوبين شرركات ia Aag‏ 
وتتضمن التجارة الال كترونية: التسوق: والشراء الالدكترونى. 


حيث يتمثل التسوق الإلكترونى فى المعلومات والبيانات التى تزود العميل 
بمعلومات لعقد صفقة تجارية؛ أما الشراء الإلكترونى فيتمثل فى البنية 
التكنولوجية اللازمة لتبادل البيانات وإتمام عمليات شراء السلع والخدمات 
عبرالإنترنت حيث تتوفر للمستهلك وسيلة إلكترونية لإصدارأوامر شراء أو 
الحصول على خدمة. | 
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مراحل تطوروظهور التجارة اللإلكترونيي 


حدثت ثورة عارمة فى مجال الأعمال نتيجة للتطورات السريعة والمتلاحقة 
التى فرضتها العولمة الاقتصادية وما واكبها من ظهورالإنترنت وانتشار 
الشركات العابرة للقارات وزيادة معدلات انتقال رؤوس الأموال بين الدول 
والاستثمارات الأجنبية المباشرة- التى بلغت eral ua stab ۷١١‏ عام 1.0 
وقد نتج عن ذلك ظهور نماذج وتطبيقات الأعمال الإلكترونية ددء/اىا:8 -8 
النى تربط جميع عمليات المنظمة الكترونيا حتى تستطيع تلبية احتياجات 
العملاء فى الوقت المناسب وبالجودة والسعر المناسبين. 

وقد فرضت تلك التطورات التكنولوجية وطبيعة المنافسة الشرسة على 
منظمات الاعمال ضرورة ادخال ودمج العمليات الإلكترونية (2) فى جميع 
اعمالها حنى تستطيع مجاراة تلك التطورات والتغيرات مع ضرورة تبنيها 
منهج نظام الادارة المفتوح Open System Approach‏ 43( جميع وظائفهاء حيث 
تتأخر كل وظيفة بالمنظمة وتتجاوب مع تلك التغيرات والمؤثرات الداخلية 
والخارجية ويعتبر الانترنت اهم حدث تكنولوجى اثر على عالم الاقتصاد خلال 
العشرسنوات الاخيرة وهو ما يجعلنا نفكر فى مدى تأثيره ودوره على التاريخ 
البشرى وهل يمكن مقارنته بما احدثته اختراعات مثل الة البخار او السيارة او 
الطائرة فى البشرية. ومن الملاحظ ان التطورات التكنولوجية السابقة كانت 
تأخن عقد اوعقدين بين قبل ان تظهر اثارها على مجال الأعمال بصفة عامة 
والنسويق بصفة خاصة. ومن اكثر التطورات التى احدثت اثر فى التسويق 
الطائرات ذات المحرك النطاث والتى نقلت الناس بسرعة مضاعفة مما اثر على 
تغير التسويق لأن الانسان اصبح من الممكن ان ينتقل لأى مكان فى أى وقت 
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ومن ثم يحتاج لاشباع حاجاته ورغباته وهو ما يسعى التسويق لتحقيقه. 
والتطور الثانى المؤثرايضا ظهورالافمارالصناعيي وانتشار القنوات الفضائية التى 
اصبحت شىء هام ومقبول فى حياتنا فى اقل من ١١‏ سنةء مما ادى لوجود 
منافسة متزايدة. والانترنت والويب ما هى الوسائل اتصال لمن يتتبع نفس 
مسار وسائل الاتصال السابقة؛ وان كان تأثيرهما مختلف وسريع ومقبول اكثر 
من هذه الوسائل كما يتضح من الشكل التالى. 
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التطورات التكنولوجية فى مجال الاتصالات البشريت 
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وفى عام ١940‏ قدم الانجليزى ما 86771675 7171 ما يسمى الويب 
الافتراضى وهو ما اظهر ما يطلق عليه التسويق الافتراضى» مما أوجد الحاجة 
لتنسيق الجهود فى هذا المجال فظهرت التجارة الإلكترونية وأخذت تجارة 
التجزئة شكلا جديدا من المتوقع أن يعيد تشكيل عادات المستهلكين كما حدث 
. فى الستينيات مع ظهور اشكال جديدة لتجارة التجزثة آن ذاك فى المراكز 
والعكس. 
وبالاضافت الى مكل ما سبق فإنه لوحظ ان التجارة التقليديتّ اصبحت 
تعسانى من العديلك من جوائب الضعف- التى توضصح اهميئْ التنجارة 
الإلكترونية- ومنها: 
-١‏ طول الفترة التى تستغرقها هذه العملية البسيطة. 
"-الجهد الكبير المستغرق فى اتمام هذه العملية. 
- تعدد الاطراف المشتركة فى العملية (المبيعات:؛ المخازن: المالية» الشحن) 
قد يؤدى الى تعقد العلاقات. 
-٤‏ صعوبة عملية الرقابة والاشراف على العمليات بسبب تعددها. 
4- كثرة العنصر البشرى المشترك فى العمليات قد يؤدى الى تعدد الاخطاء. 
A‏ كثرة العنصرالبشرى المشترك فى العمليات قد يؤدى الى زيادة 
< المشكلات المتعلقة بإدارة العنصر البشرى. . 
/ا- صعوبة تبادل المعلومات بسبب كثرة العمليات والاطراف المشتركة فى 
ادائها. l‏ 
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4- تستغرق الادارة وقتا طويلا فى اتخاذ القرارات بسبب تشابك العلاقات 


وصعوية تبادل المعلومات. 
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es -4‏ أداء العمليات pur‏ عن تعدد مراحلها يؤدى إلى خلق 


- تعدد العمليات والعناصر البشرية يؤدى إلى ارتفاع التكلفة. 


غيرانه يجب التتبيه الى ان التحول الى النجارة الالكرونيى 2 
S Ri‏ !4135 منه اننا نحطم النجارة التقليديي » على الاقل ليس الان í‏ 
وذلك للأسباب التاليت: 


\- من الدروس المستفادة للعاملين فى مجال التسويق عبر التجارة 
الإلكترونية الا يقللوا من اهمية وقوةاساليب الاتصال التقليدية 
بالمستهلك مثل الراديو والتلفزيون والمجلات والصحف والا يكون 
التعامل معالانترنت على حساب الاستثمار فى الطرق التقليدية 
للتسويق والبيع. . 


1- من جهة اخرى؛ ليس كل شىء قابل للبيع من خلال التجارة الإلكترونية: 

| على سبيل المثال؛ ماذا عن سلع او خدمات مثل العناية بالأطفال او 
معالجة الاسنان٠٠٠اذ‏ لا يمكن التعامل مع هذه الخدمات الكترونيا. 
وسوف نظل بحاجة الى التفاعل الانسانى والخبرة التسويقية التقليدية. 

aS وخاصنة الأقصاق التسونكى عدن فى‎ aT 
القضايا الخاصة نحو إلتجارة الالكترونية وتحديد طريق واضح‎ 
للتحول. وذلك معناه عدم التهور نحو الانترنت لمجرد ان الجميع هناك.‎ 
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4- على الرغم من الملائمة والسهولة والراحة والتوفير فى الوقت والاموال 
التى يوفرها التسوق عبر الانترنت؛ الا ان البعض لازال يفضل التسوق 
فى المحلات والتجول داخلها للمشاهدة والاستمتاع بالإحساس والتفاعل 
والحديث مع الاخرين ولازال البعض يحب مشاهدة التلفزيونات 
والاعلانات وتجميع الكوبونات وحملها فى حافظة النقود وليس فى 


الكمبيوتر الشخصى. 
هذا ويوضح الجدول التال ىأهم الفروق بين التجارة التقليدية والتجارة 


جدول رقم (5) ْ 
الطروق بين التجارة التقليديي والنجارة اللالمكنرونيي 


التجارة الالكترونيت 


۰ منتجات تخيلي‎ -١ 
















V‏ - شسلع وخدمات ملموسي وحقيقيم 
TX 3925-Y B‏ ؟- تانود رقميت 
؟- البائع لايلتقي مع المشتري 


4- عملية التبادل قد تستغرق دقائق 


؟- لابد من التطاعل بين البائع والمشترى 





|؛- عملية التبادل تأخذ هترة طويلة 





۵- لابد من وجود سوق فعلى ‏ 0- السوق وهمى 
























التجارة اللالكترونيت 
الأساس النظرى للتجارة الالكترونيب 
MAU Gua ot Ludi‏ 
ان نتحدثها النجارة pce I o1‏ 9^ 


من ا منتظر مع نمو وتطو رالتجارة الإمكترونية وجود تغيرات لصورة 
الشرءكات الحاليت يتمثل فى عدة عناص رمنها : 

-١‏ اختفاء ادارات التسويق بالمعنى التقليدى لتحل محلها برامج الكمبيوتر. 

؟- تداخل الادوار بين الموردين والمصنعين والبائعين. 

"- اختفاء دور رجل البيع التقليدى لتحل محله مواقع الانترنت. 

4- ظهور متاجر افتراضية لا تحتاج زيارة المحلات بل Aisles Ser‏ البضائع 
الكترونيا وبالتالى ايضا اختلاف طرد يقة التبضع. 000 

5- قلة الحاجة الى المبانى الضخمة فى الشبركات. 

| الموظفين.‎ 34€ 4l - 

-V‏ التعامل مع انواع متعددة من البضائع. 

4- اختفاء مخازن الشركات بحيث توجه الطلبات لمراكز الانتاج لتوصيلها. 

- الية التعامل مع العميل والمورد والمنتج. ظ 

-٠‏ التحول فى ميزان القوى التجارية بتزايد نفوذ الزبون. 

-١١‏ اختلاف العلاقة بين المنتج والموزع والبائع والزيون. 


١١-التنظيم‏ العالمى وتدخل الدول الكبرى لحماية مصالحها. ' 


الأساس النظرى للتجارة الالكترونيب 
ETAT ATO TL TT TET TOTO TRS TM TOTO TH IO TE TIS‏ 





النجارة CTT‏ 
-١‏ اتجاه نقل خدمات الانترنت للمنازل يعزز من دور تجارة الانترنت حيث 
يمكن للعملاء من منازلهم الوصول للمتاجر الإلكترونية. 


15- سباق امتلاك مواقع الانترنت يعنى «١‏ ان نجاح الشركات اصبح مرهونا 
بمواكيتها cra gem‏ الطارئة والتغييرات المتعاقبة السريعة فى الاسواق 
المالية والتكنولوجيا soils‏ العملاء وفى مقدمتها ANN AS‏ 


كما ا يتصف العمل فى التجارة الالكترونيت بالخصائص التاليت: 
١-الاعتماد‏ المكثف على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 
"- آلية العمليات داخل المؤسسة iud‏ ازتباطها م مع مناصر خارجية. 
: و بشرية عالية امهارة والكفاءة فی استخدام تکنولوجیا المعيومات. 
-٤‏ انخفاض حجم العمالة. 0 
6 فقد مستويات الادارة didi‏ 
5- تغير شكل ومفضهوم ادارات التسويق | 
eed e s T‏ عم واعتماد عوائد sx‏ على إدارة الوقت. 
-A |‏ تمركز العمليات حول العميل والتعامل الذكى معه لتلبية متطلباته: 
4- ارتفاع كفاءة العمليات الإنتاجية. | | 
-٠‏ محاولة ا إلى إنتاج منتجات حسب الطلب. 


١-انخفاض‏ مساحة مكاتب العمل مع إمكان التحول إلى العمل من بعد. 











التجارة الالكترونيت 


pitas! gi ald -l¥‏ الأوراق واعتماد وسائط تخزين تتعامل مع نظم 
المعلومات. | 


الأساس النظرى للتجارة الالمكترونين 


-١‏ استخدام البريد الألكترونى بكثافة لتبادل المراسلات. 


4- الشفافية الكاملة والوضوح فى كافة تعاملات المؤسسة. 








الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي 
التجارة الالمكترونيي 


التجارة الالكترونيت والصطاحات المشابهن 


-١‏ التجارة الالكترونيت والأعمال الالكترونيب 

يشيع لدى الكثير استخدام اصطلاح التجارة الإلكترونية E- COMMARCE‏ 
رديفا لاصطلح الاعمال الإلكترونية 8-817511/855 غيران هذا خطأ شائع حيث 
أن الأخيرة اوسع مجالا من الاولى لوكنها تتضمن كل من التجارة الإلكترونية 
والبنوك الإلكترونية والحكومة الإلكترونية وغير ذلك ..إلخ. 

فالاعمال الالكترونية تقوم على فكرة اتمتمة الاداء فى العلاقة بين اطارين 
من العمل» وتمتد لسائر الانشطة الادارية والانتاجية والمالية والخدمية: ولا 
تتعلق waa‏ بعلاقة البائع او المورد بالعميل؛ ولكن تمتد لعلاقة المنشأة بوكلائها 
وبموظفيها وعملائهاء كما تمتد الى انماط اداء العمل وتقييمه والرقابة عليه 
وضمن مفهوم الاعمال الإلكترونية» يوجد المصنع الألكترونى المؤتمت» والبتك 
الإلكترونى» وشركة التأمين الإلكترونية: والخدمات الحكومية المؤتمتة التى 
تتطور مفاهيمها فى الوقت:الحاضر نحو مفهوم اكثر شمولا هو الحكومة 
الإلكترونية» واية منشأة قد تقيم شبكة (انترنت مثلا) للإدارة أعمالها واداء 
موظفيها والربط بينهم. فى حين ان التجارة الإلكترونية نشاط تجارى ولا 
سيما تعاقدات البيع والشراء وطلب الخدمة وتلقيها بآليات تقنية وضمن بيئة 


a3‏ تضننك. 


۲-التجارة الالكترونية والتسويق الالكترونى 


تعرف التجارة الإلكترونيخ من وجهة النظر التسويتبة بأنها" شراء وبيع 








v3 did 118 cd 


المنتتجات عبر شبكة الانترنت؛ والشبكات التجارية العالمية الاخرى". ويضم 
مفهوم المنتجات السلع المادية والخدمات:ء بالاضافة للمنتج الالكترونى. وعلى 
الرغم من ان اسلوب الدفع بواسطة بطاقة الائتمان عبر الشبكة. هو اكثر اشكال 
الدفع ارتباطا بالتسوق الالكترونى؛ لكنه ليس الوحيد. فقد تزور موقعا تجاريا 
على انترنت» وتقارن بين السلع المعروضة فيه» ثم تنتقى بعضها وتشترينه, 
وتدفع عن طريق شيك او نقدا عند التسليم» او بطريقة اخرى» ومع MATS‏ 
تصنف هذه العملية ضمن التجارة الإلكترونية. 


الأساس النظرى للتجارة الالحكترونينٌ 


بيئما يعرف التسويق الالكترونى بأنه" الاستفادة من الخبرة والخبراء فى 
مجال التسويق فى تطوير استراتيجيات جديدة ناجحةو فورية تمكن من 
تحقيق الاهداف والفايات الحالية بشكل اسرع من التسويق التقليدى بالاضافة 
الى توسع ونمو الاعمال بدرجة كبيرة فى وقت قصير وباستثماراقل رأس مال". 
لذلك فإنه بدون اعطاء الشركة العناية الكافية لصياغة استراتيجية التسويق 
الإلكترونى؛ فإن استثماراتها فى الانترنت وطموحاتها سوف تتبدد هباء بينما 
يتمتع المنافسون بتحقيق ايرادات اعلى على استثماراتهم. 

هذا مع ضرورة ملاحظنّ انه” حتى نمارس ا منظمت التجارة الالمكترونيت 
نشاطها فلابد ان يتضمن عملها القيام بعدد من الوظائف فى عمليات التبادل 
التجارى: من اهمها: 

-١‏ توفي رالمعلومات 

-Y‏ التسويق 


"- المفاوضات وعقد الصفقات 


؟-اعطاء اوامر البيع والشراء 


©, الأساس النظرى للتجارة اللالكترونيي‎ 
ERITREA OT EE TE ERR R R SA 





التجارة الالكترونيت 
ه-التبادل التجارى 

5- منح الامتيازات والتراخيص 

/ا-الحسابات وتسوية المدفوعات والنقود الإلكترونية. 


و معنى هذا ان التسويق يعتبراحد اهما مجالات التىتتضمنها التجارة 
الالكترونيت وانه التطبيق المباش ر لها | 


؟- التجارة الالدكترونيت البحتن والتجارة الإلكترونيت الجزئيت 
هناك عدة اشكال للتجارة الالكترونية وذلك وفقا لدرجة الاعتماد على 
T vales‏ العملية وعلى تقنية الوسيط اوالوكيل وذلك حسيما يتضح 


التجارةالالكترونية البحتة والجزنية 






١ / EE 
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التجارة اللالكترونين (e)‏ 
الأساس النظرى للتجارة الالصكترونيي 


فالسلعةاماان تكون ملموسةاورقمية واى وكيل اماان يكون ملموس او 
رقمى واى عملية اما تكون ملموسة او رقمية. ويناءا على ذلك يتكون لدينا 
شكل مكعب يحوى 8 مكعبات مقسمة ما بين الاجزاء الثلاثة. 

)١(‏ تجارة تقليدية بحتة. 

(1) تجارة الكترونية بحتة. 

(۳) تجارة الكترونية جزئية. 

وعندما يكون الوكيل ملموساء والسلعة ملموسة والعملية ملموسة:؛ فإن نوع 
التحارة سيكون التجارة التقليدية البحنة. وعندا يكون الوكيل رقمى والسلعة 
رقمية والعملية رقميهةء فإن نوع التجارة سيكون التجارة الالكترونية البحتة. 
واما اذا اصبح احد العوامل الثلاثة رقميا والبقية ملموسهة» فإنه سيكون هناك 
مزيج ما بين التجارة التقليدية والتجارة الالكترونية. ونطلق على هذا المزيج 
التجارة الالكترونية الجزئية. فمثلاء اذا اشترينا كتابا من موقع ما OLA‏ نوع 
التجارة هو التجارة الالكترونية الجزئية لأن الشركة سترسل الكتاب على 
البريد. ولكن اذا اشترينا برمجيات من موقع ماء فإن نوع التجارة هو التجارة 
الايميل.اماإذااشترينا علبة الكولاً من جهازيواسطة اليطاقات الذكية 
قستكون التحارة الالكتروتية الحزئية. 





الأساس النظرى للتجارة الالمكترونين )© 
| التجارة الالكترونييى 
البنيت التحتيت للتجارة الالكترونين 


أغلب مواقع التجارة الالكترونية تقوم على البنية الشبكية ويرتوكولات 
الاتصال ومعاييرالويب وأنظمة الأمن. ونحن سوف نركز على أساسيات البنية 
التحتية للبرمجيات 50/7076 وللمكونات الصلبة it! hardware‏ تستعمل فى 
أغراض البيع والشراء والخدمات والمحادثة ما بين الشركة وزيائنها وشركائها 
التجاريين. فعلى الرغم من أن الأمورالمتشابهة ما بين مواقع التجارة 
الالكترونية أكثرمن الأمو رالمختلفة إلا أنه أحيانا بعض المواقع تحتاج إلى 
مزودات وأجزاء خاصة خصوصا فى المواقع التى تشهد مثلا عدد مرتفع من 
الزيارات والتى تحتاج إلى طريقة خاصة للبيع وللشراء. وعندما نناقش البنية 
للتحتية للمواقع؛ يجب أن ننبه بأن التنقية ليست وحدها هى المعيار فأغلب 
المواقع تستخدم نفس التقنية ولكن الأمرالذى يفرق ما بين موقع وآخرهو 
كيفية استعمال هذه التقنية ودرجة الاهتمام بالناحية التجارية للموقع. وفيما 


أ- الانترنت, ‏ 

إذا رجعنا سنوات قليلة للوراء؛ نجد بأن الشركات كانت تعانى بشدة من أجل 
ايصال المعلومات الموجودة اون لاين (on line)‏ وارسال الاستمارات حتى إلى 
موظفيها خصوصا إلى الأماكن الجغرافية البعيدة والتى لا يسكنها الكثير من 
الناس. ولكن الآن؛ فإنه بوسع الشركة ارسال أية معلومة لأى موظف أو زيون أو 
شريك تجارى أو عامة الناس فى أى مكان كانوا وذلك من خلال استخدامهم 


me 


للانترنت . 








النجارة الالمكترونيي o‏ 
الأساس النظرى للتجارة الالحكترونينّ 








فمن الناحية المادية (الفيزيائية) فإن الانترنت هى شبكة مكونة من الألوف 
من الشبكات المتصلة مع بعضها البعض. ومن ضمن هذه الشبكات المتصلة مع 
بعضها البعض: 
)١(‏ الأعمدة الفقرية 500/50:65 المتصلة مع بعضها البعض والتى لها 
امتداد عالمى 


يءءءءد/لءاi«ءر عدد وافر من الشبكات الجزئية للدخول والتوزيع‎ (Y) 
subnetworks 


(۳) الآلاف من الشبكات المؤسسية والخاصة التى تصل ما بين مزودات 


المنظمات والشركات المختلفة والتى تحوى على الكثير من المعلومات ذات 
الضائدة. 


ب-يروتوكولات الانترنت: 


من أكثر الأمورالمثيرة للاهتمام فى عالم الانترنت هو أن ليس هناك جهة 
معينة تتحكم فيها.وهذا هو عين السبب الذى منع الشركات فى بادئ الأمر من 
الاستثمار فى الانترنت للأغراض التجارية. فالانترنت ليس مثل النظام العالمى 
للهواتف والتى تدار من قبل عدد صغير من كبرى الشركات التليفونية والتى 
ينم تنظيمها واصدار القواتين عليها من قبل الحكومات والدول. بل الانترنت 
عبارة عن فوضى منظمة" والتى تعمل فقط لأن هناك الكثير من الاتفاقات 
التى جرت بدون أى مفاوضات ما بين كل الجهات المعنية بالأمر بخصوص 
البروتوكولات التى تجعل الشبكات تعمل على الرغم من أن شركة IETF‏ 
الطوعية هى المسؤولة عن تطوير معايير وخصائص الانترنت. | 
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التجارة الالكترونيي 

حيث يقول أحد المختصين: «مشكلة الشبكات البينية هو كيفية بناء مجموعة 

من البروتوكولات النتى تستطيع ادارة الاتصالات ما بين أى جهازين أو أكثر 

والتى كل جهاز فيها يستخدم أنظمة تشغيل مختلفة. ولكى يزيد الأمر تعقيدا 

فإن كل نظام متصل مع بعضه البعض لا يعرف حرفا عن بقية الأنظمة. فليس 

هناك أى أمل من معرفة أين يقع النظام الأخر أو أى البرمجيات التى تستخدم 
فيها أو ماهية المنصة الصلبة المستخدمة.. 


والبروتودكول هو م جموعم من القوائين الى نتصدد وتفصل كيف 
لحاسوبي نآليين أن يتصلا ببعضها البعض عبر شبك ما حيث نتحتوى 
البروتوكولات التى تم بناء الانترنت عليها عدة تصامي م أساسيت منها : 
١)قادرة‏ للعمل على عدة مسحاور inferoperable‏ فالنظام يدعم برمجيات 
وحواسب آلية مصنعة من شركات مختثلفة. وهذا - بالنسبة للتجارة 
الالكترونية - يعنى بأن الزيائن وأصحاب العمل لن يضطروا أن يشتروا 
أنظمة معيئة من أجل تسيير التجارة. 

)١‏ مطبفن 146760 أن أن جميع البروتوكولات تعمل فى طبقات بحيث أن 
كل طبقة تبدأ عملها بعد أن تنتهى الطبقة التى تحتها أو فوقها من 
عملها. وكل طبقة تستخدم البيانات الناتجة من الطبقة التى فوقها أو 
تحتها. 

؟) بسيطت 5171016 ذكل طبقة فى البناء مسؤولة عن بعض من العمليات 
والمهام. 

+ ) نهايي إلى A‏ 270-10-0 فالانترنت مبنية على بروتوكولات "النهاية 
إلى النهاية". هذا يعنى بأن تفسير وقراءة البيانات تحدث فقط فى طبقة 
التطبيق وليس فى طبقات الشبكة. وكمثال لتوضيح الصورة؛ فإن الأمر 
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أشبه بعملية ارسال البريد. فساعى البريد لا يعرف ما هوالموجود فى 


الطرد أو فى البريد. فقط الشخص المرسل والفرد المستقيل هما 
الوحيدان اللذان يعرفان طبيعة الرسالة. | 


هذا وسنلاحظ أن من أهم بروتوكولات شبحكتة الاإنترنت والتىتدعم 
عمليات التفاعل کل الشبکت هى: s‏ 
-١‏ البروتوکول ۲0۴ 


وهو البروتوكول المسئول عن استقبال رسائل البريد الإلكترونى الواردة عبر 
شبكة الإنترنت. 


؟- البروتوكول 7 7 11 5 


وهو البروتوكول المسئول عن إرسال رسائل البريد الإلكترونى عبر شبكة 
الإنترنت. 


1 7 1 ° البروتوڪول‎ -٣ 


وهو بروتوكول مسئول عن إرسال الطلبات من المتصفح إلى خادم الويب ومن 
ثم نقل الصفحات النصية من الخادم بإنجاه المتصفح الدذى طليها.. 


*- البروتوكول 7 7 17 


وهو البروتوكول المسئول عن تنزيل الملفات بمختلف أنواعها من إحدى 
جهات الإنترنت أو نشرالملفات الى احد جهات الإنترنت. 


NNTP البروتوكول‎ -۵ 


وهو البروتوكول الذى يساعد مستخدم شبكة الإنترنت من إرسال وتوزيع 
واستلام الرسائل من المجموعات الإخبارية. 





الأساس النظرى للتجارة الالكترونيي © 7 
التجارة الالكتروئيي 
c.‏ = معابيير j jtd T Í‏ نت: 
معیار TCP/IP‏ 


هو البروتوكول الذى يقدم حلولا فى مجال الاتصال ما بين الشبكات 
المترامية وهو يعتبر البروتوكول التلقائى لنظام تشغيل النوافن لمختلف اجيالها 
وتميز بقدرته على إدارة عمليات التوجيه ضمن مقاطع الشبكة وكذلك قابليته 
على التفاعل مع أنظمة أخرى مغايرة له الأمرالذى جعله من البروتوكولات 
المعيارية وهذا البروتوكول هو عبارة عن بروتوكولين أثنين هى: 

TCP بروتوكول التحكم بالإرسال‎ -١ 

؟- بروتوكول الإنترنت 7 1 

وسوف نقوم فيمايلى بإعطاء شرحا مختصرا عن مكل نوع من هذين 
البروتوسكولين نظرا لأهميتها فى عمليات التجارة الإلمكترونيت. 


TCP 5$» 535.‏ 
ينظر هذا البروتودكول إلى شبحكت الإنتترنت على إنها مسكونت م نأريع طبقّات 
وظيمَيم ضى:- 


أ- طبقفَت التطبيق: وهى الطبقة المتخصصة فى إدارة عمليات الوصول عن 
بعد ومشاركة المصادر. | 

ب- طبقة النقل: وهى التى تؤمن نقل المعلومات بشكل سليم (بدون اخطاء) 
ويالتسلسل الذى أرسلت فيه. 

ج- طبقم الاندئرنت: وهى التى تسمح بتراسل البيانات بين حواسيب فى أكثر 
من شبكة واحدة. | 

















التجارة الالحكترونيي © 
الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيير 


د - طبقة الوصول للشبكي: وهى الطبقة التى تقوم بتعريف الواجهة التى 
سيرتبط من خلالها 721/117 مع بنية الشبكة المحلية التى يرتبط بها 


الحاسوب الذى يشعر فيه البروتوكول. ‏ 


IP بروتوكول‎ 


E 


وهو من بروتوكولات , طبقة الشبكة gully‏ يجهز النظام بالية للعنونة 
والتوجيه فى طرفى الإرسال والاستلام وهو يترك لأجهزة توجيه حزم البيانات 
حرية تحديد المسارالأمثل لبث البيانات عبر الشبكة بسرعة فة اة أنه 
لايوفر وظائف التصرف والتحكم بسيل البيانات أو ترتيب الحزم بل يترك هذه 
الوظائف للبروتوكولات فى المستويات الأعلى. 


IP Addressing IP فى البروتوكول‎ igual 


أى شبكة تدارفيها عمليات التراسل من خلال البروتوكول «1/ 70 يجب أن 
يكون لها رقم وحيد يعرفها ويميزها يسمى برقم الشبكة (Network Address)‏ 
وكل جهاز ضمن الشبكة يجب أن يكون له عنوان وحيد أيضا يعرفه ويميزه عن 
بقية أجهزة الشبكة يسمى (4007255 12) ومن المهم أن نتفهم كيف E‏ هذا 
العنوان الذى من خلاله سنصل إلى الشبكة المطلوبة ؛ ومن ثم إلى الجهاز 
المطلوب ضمن تلك الشبكة . 

هذا ويتكون عنوان (15) من bits)‏ 32( ويكتب ياستخدام أرقام عشرية 
صحيحة : وينقسم إلى أريعة أجزاء JS (°) aaa a guaia (Octet)‏ جزء يتكون 
bits) (y.‏ 8( وهو ما يعادل (ء1ر8 1) هذه الأجزاء الأريعة تقسم إلى مجموعتين 


vt 


التجارة الالمكترونيت 





الأساس النظرى للتجارة الالمكترونين © 


الأولى مخصصة لعنوان (رقم) الشبكة والثانية لعنوان الجهاز (/7]05) وذلك 
علي النحو الذى يوضحه الشكل التالى. 


IP Address 
م فى شبكة معينة تحوئ مجموعة من الأجهزة نلاحظ أن الجزء الخاص برقم‎ 
الشبكة فى عناوين هذه الأجهزة متماثل ؛ والذى يختلف فيها هوالجزء‎ 
هذا بالأضافة إلى أن حجم الجزء المخصص لرقم‎ (Host) juga! الخاص بعنوان‎ 
(Network Class) الشبكة من عنوان (128) يختلف بأختلاف فئة الشبكة‎ 


المستخدمة فى عملية العنونة وأن اختيار فئة الشبكة يعتمد بشكل رئيسى على 


عدد الأجهزة المتوقع ريطها بالشبكة . 


هناك خمسخ أصتاف من الات التى على اساسها تتم عمليات العنونت فى 
البروتوکول (1۲) ھی 


+ العنونة من الفئة 
+ العنونة من الفئة 
+ العئونة من الفئة 


- + العنونة من الفئة 


o WW >‏ © جح 


+ العنونة من الفئة 


| وينم النمييز بين هذه الفئات من خلال الرقم الذى يمثل فى أول بايت لها 
فى العنوان. 2 








التجارة الالمكترونين 
RRA EILEEN EET‏ 
الأساس النظرى للتجارة الالكترونيب 


Class A address A pial الحناوين من‎ 












Byte | —>/<4— Byte 2 Byte 3-94 4— Byte 4 —9 


تتميرهده المني من العنون FEIS‏ 
+ أول بت من أول بايت يكون دائما (0) . 


cubs Jal >‏ يخصص لرقم الشبكة والباقى (0115 24) يخصص لعنوان الجهاز 


9 يمكن تعريف (16777214 - 2 224) جهاز ضمن الشبكة حيث يطرح 
رقمان من مجمل العدد الكلى بسبب حجز الرقم الأول والأخير؛ حيث 
يمثل الرقم الأول رقم الشبكة sas (Network Address)‏ رقم يستخدم عند 
الحاجة إلى أرسال حزم بيانات إلى كافة الأجهزة الموجودة ضمن نفس 
الشبكة ) . وتستخدم هذه الفئة فى عملية العنونة للشبكات الكبيرة جدا. 
+ يمكن تعريف (16384 - 214) شبكة من هذه الفئة يستثنى منها الشبكة 
رقم (0) غير المستخدمة والشبكة رقم (127) والتى لها استخدامات خاصة 
فى مجال فحص الجهاز ضمن الشبكة (1651 /800 م0م1) فيبقى لدينا 
إمكانية ترقيم (126) شبكة مختلفة . 


الرقم التالى يعتبر مثالا على أحد عناوين هذه الفئة (10.5. 75.4( فالرقم 
(75) يشير إلى رقم الشبكة التى ينتمى إليها الجهازالمرقم (8.10.4) . 





الأساس النظرى للتجارة الالكترونيت 


D od 


التجارة الالمكترونين 








Class B Address B العناوين من المصئم‎ 





128-9] ^ . 0355 0-255 | 0-255 | 


- Network Number ree Host t Number 


تتميرهده المتي من ai gaai‏ يما old‏ : 

4 أول موقعين من رقم الشبكة تكون قيمتها (10) دائما. ' 

+ أول (6]15 16) تخصص لرقم الشبكة والباقى bits)‏ 16) تخصص لرقم 
(عنوان) الجهاز ضمن الشبكة. 0 | 

+ يمكن تعرد يف (65534 = 2 -2/5( جهاز ضمن الشبكة PTT "a‏ 


amu‏ فى a‏ الشبكات الكبيرة. 


, + يمكن تعريف )16384 = - 214) شبكة تحمل الأرقام ضمن المدى (191 128) 
حيث eua‏ لذلك أول بايت (daa‏ والبايت الثانى ما بين )255-0( . 


الر قم التالى يعتبر مثالا على أحد عناوين هذه الضئة (56. 50. 144. 139( ( 
خت ر الأرقام (139.144) إلى رقم الشبكة › والذى نستنتج من خلال الرقم 
(139)الموجود فى أول بايت فى العنوان أن فئة العنونة المستخدمة هى الفئة(8) 
اما الرقمين )56. 50) فهى تدل على عنوان الجهاز فى الشبكة (144 . 139) 














o Vt oct YIS la 
الأساس النظرى للتجارة الالمكترونييى‎ 


Class C Address )' العناوين من المكي‎ 






تتميزهذه الضنت من العنونت بما يلى : 

+ أول ثلاثة مواقع (35:/5) من رقم الشبكة تكون قيمتها (110) دائما. 

+ أول (246115) يخصص لرقم الشبكة والباقى (181(16) يخصص لرقم 
(عنوان) الجهاز فى الشبكة. 

+ إمكانية تعريف (254 = 2 2) جهاز ضمن الشبكة الواحدة » وتستخدم هذه 
الفئة فى الشبكات الصغيرة. | 

+ إمكانية تعريف )2097152 = 221) شبكة. 

> يخصص (كما فى الفئات السابقة) أول بايت من الجزء المخصص لتعريف 
الشبكة للاستدلال على فئة العنونة المستخدمة حيث يستخدم فى هذه 
الفئة أرقام للشبكات يتراوح ما بين (192.5.2.7) . 

الرقم التالى يعتبر مثالا على أحد عناوين هذه الفئة (193.5.2.7) حيث 

يشير الرقم (193.5.2) لعنوان الشبكة ؛ ومن الرقم (193) نستدل على أن فئة 


العنونة المستخدمة هى الفئة [)) وأن الرقم (7) يمثل رقم الجهاز ضمن هذه 
الشبكة. 





الأساس النظرى للتجارة اللالكترونيي © . 
تم اا SRR‏ 
التجارة الالكترونيت 
العناوين Class D Address D jani (y‏ 
وتستخدم هذه الفئة فى عمليات البث لمجموعة من المستخدمين 
cu» (Multicasting Group)‏ 53 ى كل مجموعة على حاسوب (11051) واحد أو 
أكثر وقد لا تحوى المجموعة cel ule‏ جهاز. أول أريعة بتات فى هذه العنونة 
تكون دائما بقيمة (1110) والباقى تدل على مجموعة معينة يقع فيها 
الحاسوب. فى هذا الأسلوب ليس هناك جزء لعنوان الشبكة أو الحاسوب. 


عناوين هذه الفئة تتراوح ما بين (0. 0. 0. 224 ) و (239.255.255.255) 


العناوين Class E Address E gati s.‏ 
تستخدم هذه الفثة من العنونة فى إجراء تجارب خاصة من قبل مركر 
معلومات شبكة الأنترنت (10/ (Inter‏ « أى أنها غير مستخدمة فى الواقع 

العملى الفعلى . 

تمتاز عناوين هذه الفئة بأن قيم أول أريعة بتات تكون دائما بقيمة ثابتة 
(1111). بمعنى أن عناوين هذه الفئة تبدأ بالرقم (240.0.0.0) وت: تنتهى بالرقم 
yy‏ أن الفئات الرئيسية المستخدمة فى الواقع العملى هى C, B,‏ 

4 والأرقام غير مسجلة ( لايتم شرائها من الجهة المسؤولة عن تجهيز أرقام 

عناوين 7/77 ضمن كل فئة وكما يلى : | 

+ الفئة 4 الأرقام غير ا مسجلة من (.10.0.0.0) لغاية (10.255.255.255) . 

+ الضئة 8 الأرقام غير المسجلة من (172.16.0.0) لغاية (172.31.255.255). 


+ الفئة ') الأرقام غير المسجلة من (192.168.0.0) لغاية (192.168.255.255). 














(vr) Aig pa YI Syla 
Aig pim YI a الأساس النظرى‎ 


Internet Security 23)73%\ pga د - الأمن فى‎ 


إن طبيعة شبكة الإنترنت تجعلها ضعيفة امام محاولات المخريين للوصول 
إلى هذه الشبكة وحواسيب مستخدميهاء سواء كانوا هؤلاء المستخدمين 
مستقلين او اعضاء فى شبكة خاصة . فلقد تم تصميمها بطريقة تسمح بأكبر 
تبادل حر للمعلومات › وقد نجحت فى ذلك على نحو مذهل › غير أن لهذه 
الحرية ثمن باهظ احيانا يدفعه مستخدموا هذه الشبكة من خلال قيام 
المخربين بأستغلال ضعف جدران الحماية وعموميتها بالقيام باختراق 
خصوصية الآخرين فى محاولة لتعطيل وإتلاف قواعد البيانات الخاصة 
بالشبكة › والتسبب بالأذى للبياتات والموارد المتاحة فى الشبكات الخاصة 


المرتبطة بهذه الشيكة العالمية. 





تبدأ مرحلة الأمن من حزم البيانات فى شبكة الإنترنت من شبكة محلية ذات 
خصوصية وحماية متواضعة . فالحزم تبث وتلتقط من جميع حواسيب الشبكة 
المحلية. ويمكن لمستخدمى هذه الحواسيب قراءة هذه الحزم دون قيود سوى 
اتفاق معتمد على الثقة المتبادلة ولكن المشكلة تتفاقم وتظهر مخاطرها 
عندما تجاوزالمرحلة الشبكة المحلية إلى حيز وشبكة أكبر هى الإنترنت. 


(v) 36m L1 الأساس النظرى للتجارة‎ 





التجارة الالمكترونينّ 
فى عام ١5/‏ قام أحد طلبة جامعة ١‏ كورنيل» ببث برنامج خبيث عبر شبكة 
الإنترنت أدى إلى توقف معظم عمليات التراسل عبر الشبكة ولعدة أيام : ومنن 
ذلك الحين دق ناقوس الخطر مؤكدا للمعنيين بأمور الشبكة ضرورة تصميم 
طرق لحمايتها ولحماية الرسائل المتبادلة من خلالها من العابثين المنتشرين 
فى دول عديدة تغطيها خدمات شبكة الأنترنت وهناك أمثلة كثيرة لما تم 
استخدامه من أساليب تدميرية منها على سبيل المثال. 
-١‏ دمج العلاقة التجارية لشركة داخل شركة أخرى. 
- الحصول على معلومات عن العملاء مثل رقم بطاقة الائتمان ؛ الرقم 
السرى ..إلخ › واستغلالها وسرقة محتواها. 
-٠*‏ إرسأل رسائل للعملاء من جهة جديرة بالثقة. 
4- نسخ برامج الكمبيوتر. 
6- اختراق مواقع ودخولها وإحداث تغييرات فى البيانات التى تتضمنها. 
-A‏ برنامج القنبلة المنطقية أو برنامج الفيروس أو برنامج الدودة أو تروجن 
هوس . 
-V‏ تغير المحتوى وذلك من خلال هجمات الهواة والمحترفين. 
- اغلاق الموقع من خلال انشغاله بسيل من الرسائل والاستفسارات التى 
تؤدى إلى عدم قدرة الموقع على تلبية أى استفسارات من المستخدمين 
الفعليين. 
$- استخدام الموقع كقاعدة لتنفين أعمال خارجية كأعمال الهجومية علي 


المواقع الأخرى. 


التجارة الالكترونيت 


هذه الثغرات الأمنية تشكو منها البروتوكولات المستخدمة أو نظم الخدمات 
التى توفرها الأمر الذى دفع البعض إلى اقتراح ضرورة إعادة النظر فى هندسة 
هذه الشبكة لتأمين قاعدة أمنية أقوى , إلا أنه مقترح يستحيل تطبيقة بسبب 








الأساس النظرى للتجارة الالمكترونين 


وجود استثمارات هائلة فى التجهيزات والبرمجيات المبنية واللصممة على 
أساس البنية الحالية للشبكة . عندها تركزت الجهود نحو إيجاد حلول جزئية 
تهدف إلى التغلب على بعض الثغرات الأمنية وتوفير القدرالكافى من الحماية 
مع الحفاظ على البنية الحالة للشبكة. 

أهم هده الحلول والموجهة نحو حماية الشبكات الخاصة المرتبطة بشبكة 
الأنترنت هى استخدام ما يسمى بجدار النار (717611) والخدمات الوكيلة 
(Proxy Servers)‏ . 

وسوف نستعرض فيما Deli (ull‏ مختصرة عن جدارالناروذ لك على النحو 
العالى:- 


Firewall JM y» 


هى مجموعة من البرمجيات والأجهزة التى يتم إعدادها لتحتل الحدود 
الفاصلة بين شبكتنا الخاصة والشبكة التى نريد أن نحمى أو نقى حواسيب 
شبكتنا منها وهى غالبا ما تكون شبكة الأنترنت . الهدف من جدارالنارهو 
التغلب على أكبر قدرممكن من الثغرات الأمنية من خلال بناء قناة اتصال 
توجه إليها المراسلات والمعلومات المتبادلة مع شبكة الانترنت لمراقبتها والسيطرة 
على خروجها أو دخولها من وإلى شبكتنا الخاصة ؛ وفق أسس وقواعد يتم 
نحديدها وبنائها فى جدار النار المنفن فى شبكتنا. فقد يمنع الجدار كل ( او 
جزء) حركة المرور من شبكتنا باتجاه خدمات الإنترنت » أو قد يستخدمٌ جدار 
النارلمنع الوصول إلى المواقع المشبوهة كما يتضح من الشكل التالى 


الأساس النظرى للتجارة الالكترونيت 








التجارة الالكترونيي 





باختصار يعتبر جدارالنار بمثابة المرشح الذى يسمح لمرورشئ من خلاله 
ويمنع شئ آخرء هذا السماح أوالمنع يحدد من خلال سياسات أمنية يتم 
إعدادها داخل هذا الجدار. 


Firewall Components جدار الثار‎ 26 ome 


يعتبر جدار النار من أهم وأقوى نظم الحماية التى يمكن أن تطبقها شبكة 
خاصة فى حماية حواسيبها ومستفيديها من مخاطر الأتصال مع الشبكات 
الأخرى وخاصة شبكة الإنترنت . ومن المكونات الأساسية لجدار النار: 


> السياسات الأمنية 
+ مرشحات الحزم 


+ بوابات التطبيقات 


وسوف نتناول تلك ا محكونات بشئ من التفصيل فيما يلى:- 








التجارة اللالكترونيت © 
الأساس النظرى للتجارة الالكترونيبت 


Security Policies السياسات الأمنيي‎ 


يقصد بالسياسة الأمنية مجموعة القواعد الأمنية الواجب تطبيقها من قبل 
المؤسسة الراغبة بحماية شبكتها عند ريطها بالإنترنت وتعريف الإجراءات 
.الواجب اتخاذها لمنع الإخلال بأمن الشبكة » بالإضافة إلى الإجراءات المطلوب 
تنفيذها عند اكتشاف ثغرة أمنية معينة فى النظام ولهذا تقسم سياسة 
الحماية والأمن إلى مستويين : 


yn‏ :سياست الدخول إلى الخدمات ( a (Service Access Policy‏ فيه تعريف 
الخدمات والجهات الخارجية المسموح لها بالدخول إلى شبكة المؤسسة 
واستخدام بعض خدماتها أو السماح لف تسر الشبكة بالأتصال مع هذه 
الجهات الخارجية › واستثمار ما لديهم من خدمات ؛ إضافة إلى تحديد الجهات 
والخدمات التى لا يسمح لحواسيب الشبكة الداخلية بالوصول إليها والتعامل 
معها. 

الثانى : وهو المستوى الذى يهتنم بكيفين تطبيق القواعد المحددة فى المستوى 
الأول حيث يستخدم أحد المبدأين المتضادين التاليين فى سياسة تطبيق 
القواعد الأمنية : 

+ كل ما لم يذكر بوضوح أنه مسموح فهو ممتوع .أى السماح بمرور 
الخدمات التى تعطى لها السماحات ثم فرض سياسة المنع العام لجميع 
الخدمات . 

+ كل ما لم يذكر بوضوح أنه ممنوع فهو مسموح . أى منع المرور للخدمات 
التى يرد إعلان بمنعها ثم إعطاء السماح بمرور جميع الخدمات. 


وتعتبر القاعدة الأولى أكثر أمنا من الثانية . 
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التجارة الالكترونيي‎ 

مرشحات الڪjم Packet Filtering‏ 
المقصود بترشيح الحزم حماية الشبكات الداخلية للبلدان والشركات من 
الثغرات الأمنية الناتجة عن بنية بروتوكولات الاتصالات المستخدمة فى شبكة 
الإنترنت من خلال مراقبة حزم البيانات الداخلية والخارجية من الشبكة 


العالمية واليها. 


وتتم عملية الترشيح لبعض أو جميع الأجزاء التالية فى بنية بروتوكول 
الانترنت (1۲) 


+ الجزء الخاص يعنوان الجهة المرسلة . 

oes‏ الخاص بعنوان الجهة المستقبلة. 
آمااشی بنیت البروتوکول )۲٥۶(‏ فإن عملي الترشيح تتم على الأجزاء التاليت : 
+ الجزء الخاص بعنوان 24153 (Transmiting Port) aM‏ 


+ الجزء الخاص بعنوان بوابة الجهة ال مستقيلة (2071 (Receiving‏ 


مع مااحظلت أن معظم مرشحات الحزم تعمل حسب ALI Ada Aad plead‏ 1 
+ تخزن قواعد الحماية فى مرشد المسار بتحديد البوابات والعناوين 
المسموح بها وتلك التى لا يسمح بالتعامل معها وذلك حسب سياسة 
الحماية المطبقة. 
4 عند وصول حزمة البيانات إلى بوابة مرشد المسار فإنه يتم اخنبار ترويسة 
الحزمة. 








التجارة الالڪترونيت 


+ إذا نتج من هذا الاختيارأن أحد قواعد الحماية تمنع إرسال أو استقبال 
هذه الحزمة فإنه لا يتم السماح لهذه الحرّمة بالمرور. 


الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيىنس 


+ وإذا كانت هذه القواعد تسمح بالإرسال أو الاستقبال لهذه الحزمه فإنها 
تعطى الإذن بمتابعة طريقها إلى العنوان المحدد والذى على أساسه تتم 
عمليات إعطاء السماح أو رفضه وذلك على النحو الموضح بالشكل 













التالى. 
شكل رقم )1١(‏ 
مخطط انسيابى يببن عمل مرشحات الحزم 
هل تخضع الحزم 
لهذا الاختبار؟ 
سماح نعم 


هل تخضع الحزم 
لهذا الاختبار؟ 
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التجارة الال كترونيي 
بوابات التطبيlaت Application Gateways‏ 


إذا كانت مرشحات الحزم تسمح أو تمنع التعامل مع عنوان عقدة معينة من 
الشبكة » فإنها لا تستطيع التحكم بسماحات الدخول إلى التطبيقات المتواجدة 
على الحواسيب واستخدامهاء وهذه التطبيقات هى البرامج والخدمات الشبكية 
التى تساعد المستثمر على الدخول إلى حواسيب أخرى فى الشبكة أو تمكنه من 
نقل أو تصفح المعلومات الموجودة فى بعض الخادمات فى شبكة الإنترنت. 

فمرشح الحزم الذى يعطى إذنا لجهة معينة بالوصول ؛ فإن هذه الجهة 
يمكنها التعامل مع جميع الخدمات والبرمجيات المتوفرة على الشبكة الداخلية 
» وهذا قد لا يتوافق مع سياسة الحماية المتبعة فى الشبكة ؛ مما يسبب خطرا 
على أمن هذه الشبكة ؛ لذلك فلابد من وجود وسيلة للتحكم بعمليات الوصول 
إلى هذه الخدمات واستخدامها. 

تتم عملية الحماية لهذه التطبيقات بواسطة مجموعة من البرمجيات التى 
تتولى مراقبة عمليات الدخول إلى تلك التطبيقات ؛ حيث تشكل هده 
البرمجيات حاجزا يعبر من خلاله المستفيد إلى التطبيق بعد التاكد من هويتة 
وهل يمتلك حق الاستخدام لهذه الخدمة أم لا. حيث لكل خدمة برنامج 
حماية خاص يسمى البرنامج الوكيل (Proxy)‏ 

يخصص عادة حاسوب خاص توضع فيه مجموعة برمجيات حماية 
التطبيقات يوضع فى مدخل الشبكة المطلوب حمايتها ؛ ويسمى هذا الحاسوب 
اسم بوابة عبور التطبيقات (Application Gateway)‏ 

أما الخدمات الواجب حمايتها من عبث ا مخريين فهى كثيرة ومنها: 


(Trivial File Transfer Protocol "TFTP") VAM Jدابت خدمة بروتوكول‎ -١ 














التجارة الالمكترونيى © 
اللأساس النظرى للتجارة الالكترونيب 


"- خدمة الولوج من بعد (Remote Login " Telnet")‏ 


(Simple Mail Transfer خدمة إرسال واستقبال البريد الإلكترونى‎ -Y 
Protocol "SMTP") 


(File Transfer Protocol "FTP") خدمة نقل الملضات‎ -٤ 

(Domain Name Service "DNS" ) Jit sles! Less -0 

كما تتمثل العناص رالتى يجب أن تشملها الحمايت فيما يلى: 

-١‏ الحواسيب المرتبطة بالمشكلة 

"- الكوابل المستخدمة فى ريط عناصر الشبكة 

“'- الأجهزة المستخدمة فى معالجة ونقل معلومات الشبكة مثل معدات 
التراسل 

5- البرامجيات مثل نظم التشغيل والملفات. 


هذا مع ملاحظت أن معظم بوابات التطبيقات تعمل بالطريقم التالت: 

-١‏ يتصل المستفيد بوابة العبور ويطلب أسم الحاسوب الداخلى الخاص 

؟- تقوم البوابة باختبار عنوان مصدر الرسالة ووجهتها ؛ وتقرر منع المرورأو 
متايعته, وذلك حسب قواعد المرورالتى تمتلكها البواية. 


Y‏ - فى بعض الأحيان تطلب بوابة العبور من المستفيد المستخدم إدخال كلمة 
المرورالخاصة يعبوراشسواية. 








الأساس النظرى للتجارة الالمكترونينٌ © 
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النجارة الالمكترونيير 
ASU aas -É‏ من امنلاك المستخدم للسماح المطلوب يضوم برنامج حماية 
التطبيق بوصل بوابة العبور والجهازالذى يمتلك التطبيق. 
۵- يتولى برنامج الحماية بنقل البيانات ما بين طرفى التراسل » أى ما بين 
المستخدم ويوابة العبور و الحاسوب الداخلى الذى يمتلك التطبيق . 
1- كل عمليات التخاطب ما بين المستخدم والنطبيق تتم من خلال ويواسطة 
بوابة العبور. 


Firewall Limitations 31 3 Ao. محددات‎ 


بالرغم من الإيجابيات التى قد تحصل عليها من استخدامنا لجدارالنار فى 
تنفيد إجراءات حماية الشبكات . إلا أن هذه لا يمنع من وجود بعض المحددات 
فى استخدام جدار النار ومن هذه المحددات. 
* يمكن أن تبدو الحماية السى يحققها مبالغ بهاء وتحول دون الوصول إلى 
بعض الخدمات الضرورية وغير الضارة. 
Y‏ يمكنه منع المشاكل النى تحدث داخل الشبكة 
* يمكن أن يتسبب باختناقات مرورية بسبب الحجم الكبير لحركة البيانات 
داخل الشيكة. | 
* يمثل نقطة أرتكاز وحيدة فإذا أصابها العطل فلا يمكن لأى شىء من 
الدخول أوالخروج. 








التجارة اللالكترونيى (ar)‏ 
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الخادم Proxy Server (a3!‏ 
بسبب المخاطر الأمنية المحتملة من ارتباط الشبكة المحلية بشبكة الانترنت 
فإن مدير الشبكة يسعى لتخصيص جهاز خاص يسمى الخادم الوكيل والذى 
يؤدى دورالبوابة الخارجية لهذه الشبكة إلى شبكة الإنترنت» ويقوم هذا الجهاز 
بتصفية طلبات المغادرة عبر هذه البوابة من مستخدمى الشبكة باتجاه شبكة 
الانترنت: هذه التصفية تكون قائمة على أساس تقييد عمليات الوصول لهؤلاء 
المستخدمين إلى مواقع (و5116) معينة من الإنترنت والحيلولة دون الوصول 
إليها أو منع الوصول فى أوقات معينة أوالسماح للبعض بالوصول ومنع 
الآخرين › ويتم ذلك وفق سياسات معينة تحدد مسبقا أثناء تنصيف هذا 

الحازم الخاص. 


فعلى سبيل المثال بدلا من طلب صفحات الويب» خدمة البريد الإلكترونى 
والخدمات الأخرى بشكل مباشر من قبل أحد حواسيب الشبكة فإن هذا 
الحاسوب يطلب الخدمة من الخادم الوكيل » عندها يقوم هذا الخادم بتوجيه 
الطلبات إلى الخادمات الفعلية على الانترنت بالنيابة عن حواسيب الشبكة ؛ 
وعند استجابة الخادمات المستهدفة لهذه الطليات « يقوم الخادم الوكيل بدوره 
بتحويل الردود إلى الحاسوب المعنى فى الشبكة المحلية وهذا ما يطلق عليه 
sl (Network Address Translation " Noting") 4S4» (39e Ae 1 La‏ أن 
الإشارةالمرسلة لا ترسل بعنوان الجهازالمرسل الأصلى وإنما يستهدف الخادم 
الوكيل الذى يقوم بدوره بتوجيه الرسالة للجهازالمعنى. 

والخادم الوكيل يمكن اعشباره بمثابة جدار النارالذى يزود الشبكة المحلية 
بدرجة من الأمن والحماية من مخاطر شبكة الإنترنت. 

هذا ويلاحظ أن وضع الحوائط المانعة بالنتسية للشبكة يعد أحد العناصر 
الأساسية فى تحديد مستوى التبأمين حيث يوجد أكثر من طريقة واسلوب 
يمكن استخدامه وذلك فى النحو التالى :- 





الأساس النظرى للتجارة الالكترونيب 








التجارة الالكترونيت 

` الأسلوب الأول ويسمى اتاحت العامت وغلق الخاص؛ ويقصد به وجود خادمين‎ ٠ 
للملفات أولهما توضع عليه البيانات العامة والتى ترغب الشركة فى اتاحتها‎ 
للمستفيدين بسهولة ويسر ويوضع هذا الخادم خارج جدارالنار ويكون خادم‎ 
الملفات الثانى هو الخادم الخاص بتطبيقات وقواعد بيانات الشركة الخاصة‎ 
ويوضع بعد حائط النار ويالرغم من ارتفاع مستوى الحماية التى يوفرها هذا‎ 
الاسلوب للمنظمة وقواعد البيانات الداخلية للشركة فإنه يترك التعامل فى‎ 
الخادم العام لمخاطر تقلل من هذا الاسلوب للتجارة الالكترونية حيث تجرى‎ 
كافة المعاملات على الحاسب غير المؤمن مما يمثل مخاطرة المشترين فيما‎ 
يتعلق بكشف معلوماتهم . ويوضح الشكل التالى هذا الأسلوب.‎ 


شڪل رقم (VY)‏ 
وضع جدارالنارعلى طريقت oe DI)‏ العامة وغلق الخاصت) 
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الخادم 0 الخادم 
العام DE‏ الخاص 
اک کا کا کو ا کا y ob‏ 


تتيح بعض نظم حوائط المنع إمكانية استخدام الحاسب الخاص بحائط 
المنع ليعمل كخادم ملفات عام ويحقق له درجة من السرية والتأمين ولكنه 
لايضمن درجة عالية تتناسب مع متطلبات التجارة الالكترونية أو إجراء 
المعاملات المالية عليه؛ لذا يجب الحرص عند التعامل مع هذا النظام. 











التجارة الالمكترونين 


« الأسلوب الثانى : يسمى ( حوائط المنع المزدوجي): وهو يستخدم حائط منع 
ويضع خادم الملفات بعد حائط المنع الأول ويضع خادم الملفات الخاص 
تطبيقات وقواعد وبيانات الشركة بعد حائط المنع الثانى. 

ويوضج الشكل النالى البناء الهيحكلى لنظام حوائط ا منع المزدوجي 


شكل رقم (VY)‏ 
البتاء الهيكلى لنظام حوائط المنع المزدوجت 
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الع ساس اس سام ادي as‏ مراكم 





المنع 
الثانى ' 


يحقق هذا الأسلوب درجة تأمين عالية للمحتويات العامة والخاصة لموقع 
معلومات المؤسسة / الشركة ويناسب متطلبات التجارة الالكترونية والمعاملات 
المالية. 

«الاسلوب الثالث ويسمى أسلوب (الصّصل المطلق للخدمات): ويعتمد هذا 
الأسلوب على عدم ريط خادم الملفات العام بخادم الملفات الخاص ويذهب دعاة 
هذا الاسلوب إلى أن يكون خادم الملفات الخاص حاسب مستقل بذاته 
ويستخدم نظام تشغيل ذو درجة تأمين عالية وبدون أى وظائف إضافية يمكن 
منها الدخول إلى الملفات الخاصة بالشركة. 
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التجارة الالكترونيت 
ويوضح الشكل التالى البناء الهيحكلى لأسلوب الفصل المطلق للخد مات. 
شكل رقم )١11(‏ 
أسلوب الْصل المطلق للخدمات 





هذا ويوفر هذا الأسلوب أعلى درجة تأمين للنظم الداخلية للمؤسسة / 
الشركة إلا أنه يؤدى إلى تعقيد تنفين المعاملات التجارية والمالية والتى تتطلب 
تكامل النظم الداخلية للمؤسسة مع موقع معلومات الشركة. يناسب هذا 
الأسلوب المؤسسات/ الشركات التى لا تقوم بإجراء الدورة الكاملة للتجارة 
Full Loop E- Commerce 2,39 js 31‏ . 


ه - Domain Names Olazti s Ceu‏ 
[url]www.c4arab.com[/url] Se. $Uazu! sail‏ وهى الحواسب الآلية إلى 
مواقع معينة على الانترنت. وهى مقسمة إلى أجزاء وكل جزء يفصله نقطة عن 
الجزء الآخر. حيث الجزء فى أقصى اليمين هو اسم النطاق الرئيسى والجزء 








النجارة الالكرونيير © 
الاساس النظرى للتجارة الالكترونييّ 


فى أاقصى اليسار هو اسم الحاسون الأآلى الخاص والجزء الوسط هو نطاق 
ثانوى. فمثلا؛. فى اسم النطاق :44705.00 .اناما إلا ]. [171/] ga www Oba‏ 
اسم الحاسوب الآلى الخاص و :0071 هو اسم النطاق الرئيسى و0400 هو اسم 
النطاق الثانوى. أسماء النطاق منظمة على أساس هرمى. ففى قمة الهرم 
نجد النطاق الجدرى cushy root domain‏ النطاق الجدرى نجد النطاقات 
الرئيسية. وتحت كل نطاق رئيسى نجد طبقة من النطاقات الثانوية وتحتها 
طبقة أخرى من النطاقات الثانوية وهلم ما جرى. وفى أسفل وقاع الهرم نجد 
الحواسب الأآلية الحقيقية. 


وعندما يريد فرد ما الدخول على موقع معين؛ فإن ذلك يحدث عن طريق 
اسم النطاق وليس عن طريق العنوان الرقمى. وفى خلف الكواليس فإن اسم 
النطاق يتم تحويله إلى العنوان الرقمى المناسب باستخدام مزود خاص يسمى 
بمرود اسم النطاق domain name server‏ وكل منظمة ومؤسسة تملك مزودين 
ais!‏ لاسم النطاق احدهما رئيسى والآخر ثانوى من أجل توجيه الضغط 
الشديد. فإذا لم يستطع مزود اسم النطاق الرئيسى أو الثانوى تحويل الاسم 
إلى عنوان رقمى فإن الاسم سيتم ارساله إلى النطاق الجذرى ومن ثم إلى 
النطاق الرئيسى. ويتم ارسال الاسم من النطاق الرئيسى إلى النطاق الثانوى 
المقصود بالأمر إلى أن يجد الفرد مبتغاه. وعلى الرغم من أن العملية قد مرت 
بمزودات due‏ فإن الأمر يستغرق مجرد مايكرو ثانية. 

وبطبيعة الحال؛ فإن الأسماء يجب أن تكون وحيدة ولا نظير لها. ولكن 
المشكلة تكمن فى أن الكثير من الشركات حول العالم قد تمتلك نفس الاسم! 
تصور مثلا عدد الشركات التى تحمل الاسم «الخليج؟ غير أن الأفضلية تعطى 
لمن ينقدم بطلب الاسم أولا. الملتقدم يجب أن يشبت بأن له الحق القانونى 
باستخدام ذلك الاسم أولا. فإذا تفجر النزاع ما بين شركتين فى حق اسم 
النطاق فإن الشركة التى لديها العلامة التجارية الأسبق تفوز. 
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التجارة الالكترونيب 
تصنيف التجارة الالكترونيت وفقأ للمعاملات 


للتجارة الالكترونية اكثر من نوع بناء على العلاقة بين اطرافها الثلاثة 
وهى شركة او وحدة اعمال business ration‏ ومستهلك 01/510167 وادارة محلية 
او حكومية :447711115176110 حيث تتحدد انواع التجارة الالكترونية كما فى 
الشكل التالى: 


شكل رقم (15) 
أنواع التجارة الالكترونيت 





وفيما يلى تفصيلا موجزا لتلك الأنواع: 
أ- التجارة الالكترونيح بين الاعمال business to business‏ 
أوتجارة الاعمال : 828 


هى تجارة بين مؤسسات الاعمال باستخدام شبكة الاتصالات وتكنولوجيا 
المعلومات لتقديم طلبات الشراء الى مورديها وتسليم الفواتير والدفع» ويعد 








التجارة الالكترونيت 


هذا الشكل اكثر انواع التجارة الالكترونية شيوعا فى الوقت الحالى داخل الدول 
او بين الدول باستخدام تبادل الوثائق الكترونيا. 
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أى إنها تجارة يقتصر التعامل فيها على شركة او مؤسسة مع مورديهااو 
زيائن محددين من خلال احتياطات امان تتمثل فى كلمات سر للولوج 
وعناوين ويب خاصة لا تنشراو عن طريق شفرة معاملات الكترونية موثقة 
7 تضمن خصوصية المعلومات ومنع التلاعب. 


وذلك علي النحو ا موضح بالشكل التالى: 


التجارة الاللكترونيت بين مؤسست وأخرى 
B2B‏ 


| Consumers 


Supplier's | 
Products Catalog fos 





Le Cole o Lati velas‏ بين المؤسسات: 


أنظمة المعلومات ما بين المؤسسات هو نظام يريط مابين عدة جهات 
تجارية وغالبا ما تشمل شركة ما ومزودها ومستهلكها. ومن خلال أنظمة 
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المعلومات ما بين المؤسسات يستطيع الباعة والمشترون تنظيم وترتيب المعاملات 
التجارية الروتينية. وينم تبادل المعلومات من خلال شبكات اتصالات نم 
تهيئتها بصورة مناسبة لكى لا يتم استخدام الهواتف والوثائق الورقية 
والاتصالات التجارية. وسابقا فإن أنظمة المعلومات ما بين المؤسسات كانت تتم 
من خلال شبكات اتصالات خاصة ولكن الاتجاه الآن هو استخدام الانترنت 
لهذه الغايات. 


أنواع أنظمي المعلومات ما بين المؤسسات: 
هالتبادل الالمكترونى للبيانات  Electronic Data Interchange EDI:‏ 252 
اتصال الشركات للشركات بصورة آمنة عبر شبكات القيمة المضافة 
Value-added Network‏ 
\ 
« الشبكت الاضافين : g Extranet‏ توفر اتصال الشركات للشركات 
بصورة آمنة عبر الانترنت 
٠ |‏ التحويل الالحكترونى للأموال Electronic Funds Transfer‏ 

٠‏ الاستمارات الالدكترونيي 

٠‏ التواصل المتكامل: هو عملية ارسال الايميلات ووثائق الفاكس عبر نظام 
موحد للارسال الالكترونى. 

٠‏ قواعد البيانات المتقاسمي: وفيها نجد أن المعلومات المخزنة فى قواعد 
البيانات تكون قابلة للمعاينة من قبل جميع الأطراف المشاركين فى التجارة. 
والغرض من هذا التقاسم هوالتقليل من الوقت اللازم لارسال البيانات 
واستقبالها إذا لم تكن البيانات مفتوحة للجميع. والمقاسمة تجرى عبر 
الشبكات الاضافية. 
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« ادارة سلسلج التزويد : Supply Chain Management‏ وهى التعاون ما بين 
الشركات ومزوديها ومستهلكيها فى مجال التنبؤ بالطلب وادارة. قائمة الجرد 
وإنهاء الطلبات التجارية وهو التعاون الذى يؤدى إلى خفض البضائع المخزونة 
وإلى تسريع شحن البضائع وإلى السماح بالتصنيع الآلى. 
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ب- التجارة الال كترونيت بين وحدة اعمال ومستهلك business to‏ 


customer 
82€: أو تجارة اعمال مح مستهلك‎ 


هو بيع المنتجات والخدمات من الشركات .. . .تهلك من خلال بيع التجزئة 
للمستهلكء؛ وقد توسع هذا الشكل كثيرا فتوفرت المراكز التجارية 5!!ه14! على 
الانترنت لتقديم كل انواع السلع والخدمات» وتسمح للمستهلك باستعراض 
السلع وتنضين عملية الشراء ويتم الدفع بطرق مختلفة منها بطاقات الائتمان 
والشيكات الالكترونية E-Retailing.‏ وذلك حسبها ينضح من الشعكل الثالى: 


Requirement of Human Buyer Requirement of Human Buyer 


x 
=D 
ACC 


Seller 
Agent S1 


LJ 
٠ ^ a 
M ^x 
A , 1 2 


DJ 
M 
E > 
BA 


ry 1 Y"‏ ' ` ' جد 
Tuman Human E Human Human‏ 
j Seller 1 f Seller 2 | Scilcer3 S Scller4‏ 





DE 0 
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التجارة الالكترونيي 
ج- السجارة الال ك روني بين وحدة اعمال والادارة المحليي الحدكوميي 

business to administration :‏ 
وهى تغطى جميع التحويلات مثل دفع الضرائب والتعاملات بين الشركات 
وهيئات الادارة المحلية الحكومية) حيث تقوم الحكومة بعرض الاجراءات 
[M‏ عليها يطريقة الكترونية وتقوم بإجراء المعاملة الكترونيا دون الحاجة 

للتعامل مع المكاتب الحكومية. ` 

د - التجارة الالكت روني بين الست هلك والادارةالحلية الحڪوم ية 


Customer to consumer : 

وهى تتضمن العديد من الأنشطة مثل دفع الضرائب واستخراج الاوراق 
والمستندات الكترونيا. 

ه- المستهلك للمستهلك Consumer-to-Consumer:‏ 

وتتمتل فى بيع المستهلك للمستهلك مباشرة. وأمثلة ذلك مستهلك يضع 

اعلانات فى موقعه لبيع الأغراض الشخصية أو الخبرات. وأيضا مجال المزادات 
على الانترنت من مثل Ebay‏ . 

Consumer-to-Business ? je ZA و - ا مستهلك‎ 

تضم الأفراد الدين يبيعون منتجات أو خدمات للشركات. 

Nonbusiness EC : (453) »4& P439 itm T ز - نجارة‎ 


كثير من المؤسسات غير الريحية مثل المؤسسات الدينية والاجتماعية 
تستعمل أنواعا مختلفة من التجارة الالكترونية لخفض تكاليف ادارة المؤسسة 
أو لتحسين ادارة المؤسسة وخدمة الزيائن. 








التجارة اللالكترونيي 
الأساس التظرى للتجارة الالكترونيت 


أدوات التجارة الالكترونيي 








تتوافر الأدوات المتعددة التى تتيح للمؤسسات والشركات والأفراد دخول 
عالم التجارة الإلكترونية وإدارة مواقع التجارةالإلكترونية أوالاستخدام 
البسيط لشبكة الإنترنت فى المجالات المختلفة التى تعود بالفائدة» وتتنوع هذه 
الأدوات طبقا لمستوى ونوع وحلول التجارة الإلكترونية وإمكانات الجهة لدخول 
عالم التجارة الإلكترونية منها: 

Email . (459 55331 2 0 eda R Lal -Y 

C y 1 ela ul - Y 

¥- إنشاء صفحات أو موقع معلومات Web site‏ 

5- انشاء محل بيع أو المتجر الإلكترونى ©5107 171201701112 


6- إنشاء موقع تجارة إلكترونية Full loop EC‏ 


Email البريد الالمكترونى‎ -١ 


البريد الاإلكترونى اكثر خدمات الإنترنت انتشارا واستخداماء ويبدأ المفهوم 
البسيط لدخول عالم التجارة الإلكترونية بالحصول على عنوان بريد 
إلكترونى /:67006: وهو لا يتطلب تكلفة مالية إذ يمكن الحصول عليه مجانا من 
مواقع شبكة الإنترنت ؛ ولا يحتاج العنوان أيضا ضرورة الاشتراك لدى مزود 
خدمة الإنترنت بل يمكن الحصول عليه خلال دخول شبكة الإنترنت عبر 
مكاتب خدمات الإنترنت المتاحة أو مقهى ونوادى الإنترنت. 


33 Xm I3 Ji Le LE (ples! 
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هذا ويلاحظ أنه لجعل الرسائل قصيرة ومركزة؛ وغالبا خارج المعتادء فإن 
كثيرا ممن يكتبون بريد الكترونى يستعملون مدى شامل من الاختصارات مع 
ان بعض هذه الاختصارات قد استجلبت؛ يوجد آخرون من الصعب أن يعملوا 
بدونهاء متى أصبحنا متعودين على استعمالها والقائمة التالية تحتوى على 
معظم الاختصارات التى سنواجهها فى رسائل البريد الالكترونى. وإذا رأينا 
إختصار لايوجد فى هذه القائمة » نسأل الراسل عن معناه. 
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Throwing in your two إلقاء سنتين يساوى‎ 
cents' worth 

As far as I know بقدرما أعلم‎ 
Are we having fun yet? ألم نضحك بعد‎ 
Before d 
Bye for now QW tetas 
Broken as designed مکسور کما هو مصمم‎ 
Burnt beyond repair محترق بعد الأصلاح‎ 
Bullentin Board System نظام لوحة الاعلانات‎ 
Be seein' you ! دعتى أراك‎ 
Bye For Now وداعا الآن‎ 
Believe it or not إما تصدن أو لا تصدق‎ 


العقول المتألقة تضكر فى قنوات متوازيaة Brilliant minds think in|‏ 


parallel gutters 
Be right back (during نرجع ثانية (أثناء المؤتمرات)‎ 


conferences, and on 

GB) 

Big red switch متاح أحمركبير‎ 
But then again ولكن مرة أخرى حيتئد‎ 
Be that as it may كن كمايبدو‎ 
Be there or be dead كن هناك أوكن ميتا‎ 
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النجارة الالكترونيي 
تصد '5**1يبعيداعنى BTSOOM Beats the s**t out of me‏ 
BTW By the way‏ 
BWQ Buzz word quotient‏ 
CAD Control-Alt-Delete‏ 
لا يمكنه الاضافة ‏ ولا حتى يحاول CADET Can't add, doesn't even‏ 
try‏ 
Compu Serve‏ 
Information Manager‏ 
Compu Serve‏ 
Information System‏ 
Conference‏ 
See you‏ 
See you later‏ 
Dran if I know‏ 
تحميل أدنى (نقل معلومات من حاسب Download‏ 
كبيرإلى حاسب صغير 
مدير معلومات Compu Serve‏ 
Information Manager‏ 
for DOS‏ 
إفعل الشى الصحيح Do the right thing‏ 
Do what I mean, Aa: uut Le (jai‏ 


correctly 





Executive News Service خدمات أخبار تنميدية‎ 
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(one of CompuServe's 
services ) 

First come, first served 
First in, still here 
Friend of a friend 
Face to face 

Fouled up beyond all 
recognition 

Fear, Uncertainty. and 
doubt 

For what it's worth 

For your information 
grinning, ducking, and 
running FAST! 
Grinning, ducking, and 
running very very fast 
Go ahead 

Grin, duck and weave 
Garbage in, garbage out 
Good luck and good hunting 
Great minds think a like 


Get on with it 


General Protection Fault 
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إحدى خدمات 


مايأتى أولا . يخدم أولا 
دخول الأول , لازال هنا 
صديق لصديق 

وجها لوجه 

متشابك بعد كل التعرف 


خوف , عدم تأكد وشك 


ماذا تساوى 
Lle glat‏ 
ابتسام إتنطلاق » عدو 


ابتسام , إنطلاق » عدو بسرعة 

ابتسام ‏ إنطلاق » عد وبسرعة جدا جدا 
استمر 

c faucet‏ 31139( ويتموج 

دخل نماية . خرج نماية 

Ecce‏ سعيد وصيد سعيد 

العقول العظيمة تمكر مثل بعضها 

أذهب معها 

Las.‏ حماية عام 
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Go puke, fast 

How should I know 

I am an accountant 

I am a lawyer 

I am not an accountant 
I am not a lawyer 

In any event 

In my opinion 

In my humble Opinion 
In my considered 


opinion 


In my arrogant opinion 


In my Experience 

In my point of view 

In other words 

In the final analysis 
It would be nice if 
Insert your favourite 
ethnic group 

Just a moment 

Just a second 

Just another Windows 


Shell 
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فى رأيى المتواضع 
فى رأيى الذى أحترمه 


فى رأيى المتعجرف 

يخبرنى 

من وجهة نظرى 

بمعنى آخر 

فى التحليل النهائى 

سيكون جيدا!اذا 

أدخل مجموعتك العرفية المحببة 


لحظة فقط 


taz sj 
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Just in case 
LMAO Laughing my arm off 
LOL Laughing out loud 
MOF Matter of fact 
MOTAS Member of the 









Appropriate sex 
MOTOS Member of the opposite sex 








MOTM Member of the morth 
NBD No big deal 

NFW No f**ing way 

NINO Nothing in nothing out 








NOYB None of your business 






No questions asked 






Not that it matters 







Not that it matters much 






Network user 
identification 
OBTW Oh, by the way 
OIC Oh, I see 

OTF On the floor 
Out to lunch 
On the other hand 











MOTSS Member of the same sex 
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فى حالة فقط 


أتجنب الضحك ( اتتجنب الاحراج ) 


غير جديربالأهتمام 
ل مداه 
عضو الجنس المناسب 


عضو الجنس العكسى 
تقيأ ؛ بسرعة 

لا توجد صعفة كبيرة 
لا توجد طريقة 

لاشى د خل ۰ لاشی خرج 
ليس من شأنك 

لم تسأل اسئلة 

ليس أنها تهم 

ليس أنها تهم كثيرا 
نحديد مستعمل الشبكة 


oi‏ : على فكرة 

c£5l Bt c ol 

على الأرض 

خرج للقداء 

من الناحية الأخرى 
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OTTH On the third hand 
OTTOMH Off the top of my head 
PABG Packa big gun 

PDN Public data network 
PITA Pain in the anatomy 
PLOKTA Press lots of keys to abort 
PMBI Pardon my butting in 
PMFBI Pardon my for jumping in 
POSSLQ Person of opposite sex 


على الطرف ثالث 
على رأسى من فوق 

| بندقية كبيرة حزمة 

ظ شبكة بيانات عامة | 

ألم فى تركيب البنية 

أضغط مفاتيح كثيرة للتوقف 

| أعذرنی لتد خلی 

أعذرنى لعصبيتى 

الشخص ذوالجنس العكسى يشارك 
























Sharing living quarters 
POV Point of view 
PPN Programmer Project 











وجهة نظر 
رقم مشروع مبرمج تعبيرقديم لهوية 
deat (ID)‏ 


Number : old term for 
User-ID 













Request for discussion 
RHIP Rank has its privileges 
RLCO Real Life Conference 


طلب لمنافشة 
الرتبة لها حقوقها 

مؤنمر الحياة المعلية 
جرس . لايوجد رد 
يتدحرج على الأرض ؛ ضاحكا 













RNA Ring, no answer 
ROFL Rolling on floor, 
laughing 












RPG Pole playing games لعبات بالدور‎ 





RSN | Real soon now (release حقيقى قريباالآن (تاريخ إصدار‎ 
date of softwate...) ) البرنامج‎ 
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إقرأ الكتالوج المساعد 





Read the "Friendly" 
manual 
Small matter of 












مسألة صغفيرة للبرمجة 
























programming | 
SNAFU Situation normal, all وضع طبيعى ؛ الكل معاف‎ 
` Fouled up 
SUFID . Screwing up face in يقطب وجهه باشمتراز‎ 
disgust 


























هى التى يجب أن يطاع 

عامل نظام 

هذا كل شئ ot‏ 

لايوجد عدل 

لاتوجد أشياء هذه مثل غذاء مجانى 
جرب قبل ان تشترى 

شكرا للمكرة 

شكرا للرب أنه يوم جمعه 

شكرا مقدما 

لسان يخاطب بوقاحة 

مشوه الخيط 
القدرات التى تكون 
قواعد غبية كلية 
مشوه ناظم أجزاء قصة 
هذا كله الآن 


SWMO She who must obeyed 
SYSOP System Operator 
TAFN That's all for now 
TANJ There ain't no such thing 
As a free lunch 
|TBYB Try Before you buy 
TFTT Thanks for the thought 
TGIF Thank god its Friday 
Thanks in advance 
TIC Tongue in cheek 
TM Thread mangler 
TPTB The powers that be. 
TSR Totally stupid rules 
TTFN Ta ta for now 
That the lot for now 
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خطأ تطبيق لا يصلح UAE Unrecoverable‏ 
application error‏ 
تتعميل اعلى ( نقل معلومات من حاسب UL or U/L Upload‏ 
صغیرالی حاسب کبیر ) 
| عند فشل كل الآخرين WAEF When all else fails‏ 
عامل نظام بارع ( عامل نظام رئيسى WizOp Wizard Sysop (the‏ 
التندى ) "chief" sysop of a form)‏ 
أخرفئى ( لوحة فنية رائعة ) WOA Work of art‏ 


WYSIWYG What you see is what ماتراه خوما نتمصل عليه‎ 
you get | 


WYSBYGI What you see before you ماتراه خوما قبل أن تعصل عليه‎ 
get it B 

WYGIWYPF What you get is what ماترى عليه هو ما تدفع له‎ 
you pay for 
Yet another DOS shell ! بعد أخرى‎ 
ZiffNet AS 


® 





هذا وبالاضافت إلى تلك الأختصارات فإن هناك ايضا بعض من الرموز 
تستخدم ايضا فى الرسائل الالحكترونيتّ والتى منها ما يلى : 











التجارة الالمكترونيي © . 
الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي 





Smiling 






Grim 






Frowning 





:- Real unhappy 






Pouting 
Wink 







"hmmmm" 


Wow 







Just totally unbelieving 


Baboon 









Drooling 






Speaking 
Smirk 
Shout | 










Anger 
Speak with forked 






tongue 






Stricking Tongue Out 







Keeping a straight face 






Sardonic incredulity 








Plucis! 

شراسة / ضرر 
عبوس 

غیر سعید حفیقی 
غضبان / مقطب 
يغمز 

"Hmmmm'"' 
هتاف يعبر عن الابتهاج‎ 
غير مصدق كلية‎ 
فرد قبيح المنظر‎ 
يسيل لعابه‎ 

يتكلم 

يتكلف الإبتسامة 
صرخ 

ES 

يتكلم بلسان متشغب 


يخرج لسانه للخارج 
Oops!‏ 

حمظ وجه صارم 
شك ساخر 


Said with a smile 
Drunk with laughter 
Kiss kiss 

Pursing lips 

My lips are sealed 
"Good Grief" 
"Thish wine tashted 
pretty good" 
"Wow,maaan"' 
"Great! I like ul" 
"Serves you right, 


dummy!!" 





زم الشماه 
شمتاى محكمة ( حافظ السر ) 


مصدرأسى جيد 


طعم هذا النبير جيدا جدا 


يخدمك جيدا دمية 
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؟"-استخدام شبك الانترنت 
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لا يحتاج الاشتراك بنظام اتصال الهاتف gaa ged aple AaS Dial up‏ 
إلى: خط هاتف» وكمبيوتر شخصى مزود بجهاز مودم والاشتراك عند مزود 
خدمة او الاتصال من خلال خطوط الهاتف العامة وياستخدام شبكة الإنترنت 
فى مؤسسة أو عن طريق فرد يمكن بداية خطوات التحول الفعلى للتجارة 
الإلكترونية باستخدام البريد لأغراض الاتصالات كما توفر الإنترنت المعلومات 
من مصادر مختلفة مثل المكتبات ومراجع ومصادر حكومية ومؤسسات 
ومنظمات ومعلومات أسواق ويورصة والسلع والمنتجات والمعدات وطرق الإنتاج 

وغيرها من المعلومات المتخصصة. 

حيث يوضح الشكل الثالى كيفية الاتصال بالا نترنت. 


كينيتّ الاتصال بالانترنت 


Electric 


Power 


Satellite 
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؟- إنشاء صمح أو موقع معلومات 


تبدأ مرحلة التواجد الفعلى على شبكة الإنترنت بإنشاء صفحات معلومات 
5 :1107 لشركة أو مؤسسة بتكلفة محدودة عن طريق الشركة أو من خلال 
شركات متخصصة ويمكن بثها عن طريق مزود خدمة الإنترنت أوفى صفحات 
مجانية أو بحجزاسم نطاق وتستخدم هذه الصفحات للدعاية والاعلان 
وتعريف العملاء بالشركة وإنتاجها وخدماتها ومكانها وسياستها العامة 
وأنشطة الشركة. 


وعند تحول الشركة للارتفاع بمستوى مجال التجارة الإلكترونية يمكن 
إنشاء موقع معلومات لخروج المؤؤسسة للعالم الخارجى وتحقيق التفاعل بين 
الشركة وعملائها ومورديها وموزعيها ويتطلب استخدام موقع ويب استثمارات 
ومصروفات ومكونات أساسية. 

ويمثل هذا الأسلوب خطوات بداية التجارة الإلكترونية على شبكة الإنترنت 
فى موقع منفصل عن نظم معلومات الشركة يقوم بعرض المنتجات وقوائم 
الأسعار والتفاعل مع العملاء والإجابة على الاستفسارات وجمع المعلومات عن 
الزوار ومعرفة اتجاهات ورغبات الزوار والعملاء. 


+ -المتجر الالحكترونى ©5107 6191701112 

يحقق المتجر الإلكترونى إمكانية إجراء كافة العمليات التجارية بين الشركة 
وعملائها ويتضمن الموقع كتالوجات المنتجات أو الخدمات وقوائم الأصناف 
والأسعار ونماذج طلبات الشراء وأساليب السداد والتحويلات المالية لذلك 
يحتاج إمكانات فنية وادارية خاصة وتطويرا ونموا ويتطلب سرية وتأمين 
المعاملات التجارية وحماية الخصوصية كما يحتاج الارتباط مع وسيط (أو جهة 
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تخليص أو بنك). لهذا فالتحول إلى مستوى المتجر وإجراء المعاملات التجارية 
على الإنترنت يحتاج برمجيات وأدوات التامين والحماية ونظم الارتباط المالى 
للسداد واستتمارات. 

aig‏ عام فإن هناك أريع مدكونات أساسيحة لبناء ا منج رالإلمكترونى 
ھی :- 

-١‏ قواعد التطبيقات الالكترونية ومنها منطق الأعمال ومحرك القواعد 

ومكونات التطبيقات وإطار التطبيقات. 
"- الشبكات الالكترونية ومنها شبكة الأمن والتشضير ونظم الاتصال ونظم 
تشغيل الشبكات. 
''-البيانات الالكترونية مثل نظم إدارة البيانات وييانات التطبيقات 
وتخطيط موارد المنظمة. 

4- تكامل وتوزيع التطبيقات مثل الخوادم والتكنولوجيا والبرامج. 

أما مراحل اتشاء ا منج ر الالهكترونى فتتمثل فيما يلى : 

-١‏ مرحلة الاعداد وفيهايتم انتقاء 5267067 للويب والتجارة وقواعد 

البيانات. 
؟- مرحلة تركيب بيئة التشغيل والمتمثلة فى الحاسوب أو الشبكة المحلية 
والخادم أو مجموعة 36,67 مع برمجايتها. 
''- مرحلة انشاء قاعدة معطيات الكتالوجات وفيها يتم تحميل أصناف 
المنتجات وأسعارها وصورها. 
-t‏ مرحلة تصميم المتجر حيث يتم تصميم الكتالوجات وعريات التسوق 
وعمليات البحث عن السلع وجمع المعلومات عن الربائں 
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۵- مرحلة معاملات البيع وتتمثل فى تصميم طلب العروض ومعاملات 
الدفع وأوامر الشراء. 


1- مرحلة إدارة المتجر وتتمثل فى إعداد برمجيات المحاسبة والمستودعات. 


0- موقع التجارة الالمكترونيي المتڪامل Full loop EC‏ 


تبدأ عملية الشراء عندما يتصل الزبون من جهازه بشبكة الإنترنت ويدخل 
qe gli‏ وعندما يعرض برنامج الاستعراض أسماء وبيانات المنتجات فى الموقع 
يقوم باختيار المنتجات ويحددها من خلال قوائم تفصيلية» وقد يتطلب الأمر 
قيام الزيون باستعراض اكثر من صفحة حتى يجد المطلوب وفورالتوصل إلى 
الاختيارات النهائيةالتى يريد تحديدها يتم إدخال بيانات الشراء التى 
تحددها الصفحة مع معلومات عن أسلوب الشراء. 


هذا وقد لا يكون لدى الموزع فى المخزون المتاح لديه نفس الأصناف التى 
يريدها المشترى وهنا تكون قدرة الاستجابة للطلب مرهونة بالاتصال السريع 
بمصادر الشراء المختلفة لتوفير طلب العميل من .543( 2331 A3‏ 


ويتحقق تكامل النجارة الأإالكترونيخ من خلال ريط موقع معلومات 
شبك ويب بالنظم ALS NASI‏ للمؤسسد ونتحقيق الارقباط الكامل بين 
الشركنْ وعملائها على مسنوى نثلم ا معلومات الداخلية» ويتطلب هذا توفير 
أعلى درجات التأمين واستخدام جدران الثار walls‏ 1176 . 
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هنا ويلاحظ أن إعداد تدابير الشراء والتوريد الإلكترونى يؤدى إلى ريط 
مندوبى مبيعات الشركة بمنافذ البيع والتوزيع باعتبار ذلك جزءا من إجراءات 
الشراء الإلكترونى وقد ظهر أخيرا مقياس البيع المفتوح على الإنترنت Open‏ 
16161 011 84119 لتدعيم تطبيقات إلكترونية خاصة بالمبادلات التجارية بين 
الأعمال وبعضها تدعم البنية التقنية ومواصفات التجارة الإلكترونية. 
كما يؤدى إعداد تدابير البيع والشراء إلكترونيا إلى دمج الشبكة الداخلية 


لسركة وعمليات البيع والشراء وعلاقاتها بعملائها داخل عملية الكترونية 


واحدة. 
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(rg Em al elas 


a‏ . من تحديد طرق الدفع المناسبة التى تتوافق مع إمكانيات العملاء 
وتفضيلاتهم وتتيح لهم قدرا من الأمان فى التعاملات وفى نفس الوقت توفر 
للمنظمة القدرة على استرداد قيمة مييماتها . ويمكن للمنظمة فى سبيل 





م ان توفر قدرا من المرونة فى وسائل الدفع التى تستخد مها بحيث 
تحدد مجموعة من الوسائل البديلة التى يمكن ان يختار العميل من بينها 
الوسيلة التى تناسب إمكانيته وظروفه. حيث يمكن توفير إمكانية السداد 
الفورى باستخدام كروت الائتمان أو طرح طرق بديلة مناسبة للسداد لان 
إهمال هذا الجانب من الممكن ان يؤثر على إتمام عملية الشراء خاصة إذا كان 
الشراء من موقع دولى وليس محلى فعملية الدفع تعتبر عملية أساسية لنجاح 
التجارة الإلكترونية فالتاجر يجب أن يتحقق من تحويل الأموال من قبل 
العميل إلى البنك والموافقة يجب أن تكون سريعة لذلك فاناجر يجب ان يرسل 
الشحنة بمجرد التأكد من إمكانية الدفع. 


وعموما توجد النماذج التاليت للدفع فى التجارة الإلمكترونيت: 
)١(‏ الدفع باستخدام البطاقات البنكية «النقود البلاستيكية.. 
gan (Y)‏ من خلال استخدام النقود Digital Cash 2-438 M‏ 
(۳) الدفع من خلال استخدام الشيكات. 


(5)الدفع من خلال التحويلات البنكية المباشرة. 


وسيتم التعريف بأهم النماذ ج بشي من الإيجاز فيما يلى:- 
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(١)النقود‏ البلاستيكيت: 
ظهرت النقود البلاستيكية مع تطور شكل ونوعية النقود, وتتمتل فى 
البطاقات البلاستيكية المغناطيسية كالكارت الشخصى اوالفيزااوالماستر 
كارت٠٠الخ.‏ ويتم استخدام هذه البطاقات من خلال الات الصرف الذاتى 
./) وقد ساهمت هذه الآلات فى تحسين جودة الخدمة المصرفية المقدمة 
للعملاء كما سهلت تعامل العملاء مع المصارف على مدى 5؟ ساعة يوميا بما 
هيهاالاجازات والعطلات الرسمية. وهذه الكروت لايمكن تزويرها ويمكن 
استخدامها عن طريق الإنترنت هذا وتختلف أنواع هذه النقود بإختلاف 
شرائح أنظمة التشغيل والتى تنقسم إلى: 


أ - شرائح ذات الإستخدام العام. 


ب - شرائح مخصصة لإستخدامات معينة مسجلة عليها. 


وبناء عليه فإن هذه النقود يمحكنها أن تعمل بحكضاءة وبا مستوى ا مطلوبت” 
من السريت فى الإستخدامات التى نتحتاج لعالجت ونقل البيانات ومن أمثلة تلك 
النقود مايلى:- = 


(Debit cards ) بطاقات الدع‎ è 


وهى البطاقات التى تعتمد على وجود ارصدة فعلية للعميل لدى البنك فى 
صورة حسابات جارية تقابل المسحوبات المتوقعة للعميل طالب البطاقة. وتتميز 
هذه البطاقة بأنها توفر الجهد والوقت للعملاء وكذلك زيادة ايرادات البنك 
المصدرلها. | 
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بطاقات الائتمان (Credit cards)‏ | 


كروت الائتمان جعلتنا مجتمع بلا نقود؛ وهى البطاقات التى تصدرها 
البنوك فى حدود مبالغ معينة. ويتم استخدامها كأداة وفاء وائتمان لأنها تتيح 
لحاملها فرصة الحصول على السلع والخدمات مع دفع اجل لقيمتها ويتم 
حساب فائدة معينة على كشف الحساب بالقيمة التى تجاوزها العميل فى نهاية 
كل شهر لأنها تعتبراقراضا مقدما من المصارف ومن أمثلة هذا النوع من 
البطاقات بطاقة الفيزا والماستر كارد وأمريكا كارد. 





وفيما يلى نموذجأ لإاحدى هذه البطاقات 


شكل رقم (15) 
نموذج لبطاقت الفيزا دكارت 


ELEA aT Pe E‏ الل ا ا ال الل الل ل ا ال لل 
Be EA Jie Fotis [oe Hep nes |‏ | 
B m a‏ 17 ; 
A d S 3i 4‏ 3 279 .*.~ 
Home — Foin a‏ ا ات Bh‏ 
{Active (B) p/n rtomaional ven cam/tcourtp-oghepey_oa_row E‏ 
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هذا ويلاحظ أن هناك مجموعت من الأسباب تؤدى إلى قلخ انتشارهذه 
البطاقات منها مايلى: 


أ- تجنب تحصيل الرسوم المرتفعة لمواجهة مخاطرالعملة وملاحقة 
عمليات الغش. 


ب- القيود المفروضة على النقد الأجنبى فى بعض الدول والتى تضع 
على سبيل المشال حدا صغيرالما يمكن تحويله إلى الخارج من 
استخدام بطاقات الآئتمان. 

ج- تجنب المراجعة الحسابية والملاحقة الضريبية. 

د- عدم توافر الأمان والخنوف من استخدام الغير لارقام بطاقاتهم اذا 
وضعت على النت ولاسيما فى الدول التى تحمل صاحب البطاقة 
بكامل قيمة مشترياته التى تمت عن طريق الإحتيال ولاتوفر له 


الحماية. 


ماذا يحدت بعد دفع oe t‏ ا مشتروات ببطاقة Lec I‏ $ 


coll Internet Secure يتم ارسال ايصال بالمبلغ من التك الالكترونى‎ -١ 
العميل فورا(١50-7٠ ثانية) ويذكر فى هذا الايصال قيمة المشتروات‎ 
وقيمة الشحن والاحجمالى.‎ 


؟- تتلقى "نايل كوميرس" صورة من نفس الايصال وفى نفس الوقت 


۳- تتلقی "نايل كوميرس" تفاصيل بيانات الشحن من الخادم 
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٤‏ يقوم موظفى "نايل كوميرس" بتغليف البضاعة وشحنها بواسطة شركة 
الشحن. 

۵- ترسل "نايل كوميرس" تفاصيل الشحن للعميل وكذلك رقم البوليصة 


ليتمكن من متايعة الشحنة على الانترنت. 


هذا ويظهر الشكل التالى ملخصاً لتلك الخطوات 


شڪل رقم (۱۷) 
الدفع الالمكترونى باستخدام بطاقت الائتمان 


بنك الاصدار 
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(۲) النقود الالكترونية ر الرقمين» 


تمثل صورة متطورة من النقود والتى يترتب عليها استخدام الطرق 
الالكترونية الحديثة وهى تقوم على فكرة قيام البنك يتحويل جزء من حساب 
أحد عملائه إلى عملات الكترونية ذات أرقام وعلامات خاصة ويوحدات عملة 
صغيرة ويتم تحميلها بعد تشفيرها على الحاسب الخاص بالعميل من خلال 
أحد البرامج والذى يسمى المحفظة حيث تكون متاحة للخصم منها وتحويلها 
سنبائع سدادا لشمن مشتريات ولكن بشرط أن يكون البائع مشترك فى نظام 
النقد الرقمى أيضا. 


الأساس النظرى للتجارة الالكترونيي 


وفيما يلى نموذ جا لأحد مواقع شرحكات اصدارالتقود الرقميت 


شكل رقم (M)‏ 
موقع أحد الشرحكات لاصدارالنقود الرقميي 





ECash is a computgenerated system which 
allows items to be purchased by credit card, 
check or by money order, providing secure on- 

` fine transactions and processing. 93 


Transaction Presensies Electramis Traasectina free rierthant Infermat... 
Prepaid point Transsdien 6 Payment 10 Fads You Need Te Know 
About CradR Card Merschart 
Parmer Actibus 


activation. ATM, POS, Cand Systemes. Laan Mere Maw, 
Preces ting 





الأساس النظرى للتجارة الالكترونيت © 
| : التجارة الالكتزونيت 

وعند رغبة المشترى فى استخدام نقوده الرقمية يقوم بإصدارأمر للحاسب 
الخاص به بتحويل قيمة السلع المشتراه إلى البائع من خلال نموذج معين على 
الحاسب حيث يقوم البنك الذى اصدر النقود الرقمية بالتأكد من صلاحيتها 


ويضيفها إلى رصيد البائع الموجود على الحاسب الخاص به. 


هذا وتتحكون دروة إجراءات النقود الالمكترونيتخ واستخداماتها من أربيع 
خطوات إجرائيت سابقت على عملي الشراء وأريع خطوات أخرى خاصت 
بعمليت الشراء وذلك حسبما يتضح من الشحكل التالى 


شڪل رفم )4*( 
دورة استخدام النقد الاالكترونى وإجراءاتها 









(۷) التحقق من سلامت 
التقود الالكنرونيي 


LM) 
لدى | الكترونى‎ 


(0)اختيارالأصناف 
ونتجميع أسعارها 
)٤(‏ نظام إدارة التقد (۲) نظام إدارة التقد 


الالكترونى (بائع) ظ الالكترونى (مشترى) 


| 
i 








التجارة الالكترونيت (v)‏ 

الأساس النظرى للتجارة الالكترونيب 

هذا ويمكن ايضاح أهم مشكلات النقود الأالكترونيت من خلال النقاط 
التاليت: | 

أ- تؤثر على سرعة تداول النقود المصدرة عن غير طريق البنك المركزى 
والتى ليس لها غطاء. 

ب- يؤثر على دورالبنك المركزى فى ممارسة سياسته النقدية للتأثير على 
النشاط الإقتصادى. 

ج- يؤثر على دورالبنوك التقليدية فى الوساطة المالية حيث يؤدى انتشار 
هذه النقود إلى تقلص دور البنوك فى الوساطة المالية مما يؤثر على دور 

د- فى حالة انتشار النقود الرقمية فإنه يمكن أن تصبح مصدرا جديدا 
للنقود والإئتمان. 

39 هم انتشار استخدام النفود الرقمية سيؤثر على مصداقية الحسايات 
القومية لدى الدول المختلفة. 

و- يرتبط أيضا بذلك المشكلات الناتجة عن استنتاج العملات الألكترونية 
وما قد يؤدى إليه من مشكلات ومتطلبات الحماية الخاصة يعدم 
الاستنتاج. 

ز- يرتبط أيضا بالعملات الالكترونية مشكلات أخرى مثل تعرض القرض 
الثابت للتعطل وما قد يؤدى إليه من فقد ما عليه من مبالغ نقدية 
الكترونية. 

ح- ونظرا للتدفق السهل للنقود الالكترونية فإنه يخشى من أن تصبح 
طريقة سهلة لغسيل الأموال. 


اد m cem‏ ر 


الأساس النظرى للتجارة الالكترونين 








النجارة الالسكترونيي 

هذا ومن اشحكال النقود dg PT‏ مايلى:- 

أ- الهاتف المصرفى: 

مع تطور الخدمات المصرفية على مستوى العالم اتشئت المصارف خدمة 
«الهاتف المصرفى» لتتحاشى طوابير العملاء من خلال الاتصالات التليفونية 
بالمصرف برقم سرى خاص يتم من خلاله سحب ميلغ النقود من حساب 
العميل بالبنك وتحويله لدفع بعض الالتزامات الدورية على العميل مثل 
فاتورة التليفونء الغان الكهرباء.. الخ: كما يمكن الاستفسار عن اية معلومات 
يطلبها العميل. 


ب- الإنترنت المصرفى: 


ان نظام الانترنت القائم على المصرف المنزلى نظام له ظواهر Asin‏ 
واشكال متعددة تلفت النظر فنجد ان بناء خط ساخن على الانترنت يعتبر 
ارخص تكلفة من بناء فرع للبنك؛ كما تتعدد اشكال هذه الخدمة, ومن هذه 
الاشكال: 


» إمداد العملاء بطريقة التأكيد من أرصدتهم لدى المصرف. 
+ تقديم طريقة دفع العملاء للفواتير المستحقة عليهم الكترونيا 
+ كيفية ادارة المحافظ المالية (من اسهم وسندات) للعملاء 


+ طريقة تحويل الاموال بين حسايات العملاء المختلفة 











vdd t om T1 od 


الأساس النظرى للتجارة الالمكترونين 

(؟)الشيك الالالكترونى: 

تقوم فكرة هذه الشيكات على أساسيات الشيك الورقى حيث يكون هناك 
شيك ثم توقيعه وتحريره من قبل مصدرة لصالح طرف آخر مستفيد ويتم 

تحصيل الشيك وتحويل مبلغه عن طريق بنك وسيط من حساب مصدر الشيك 

إلى حساب المستفيد لذلك فإن كل من البائع والمشترى يقوم بفتح حساب جارى 


له فى نفس البنك ويحدد كل منهما توقيع إلكترونى مشفر !*) يودعه لدى هذا 
البنك. 


إجراءات التوقيع الالكترونى على الشيكات 
ان التوقيع الالسكترونى يكم باستخدام نظام التشضير بأسلوب ا مفتاح العام 
ا مزدوج وذلك على النحو التائى(*) 
-١‏ يقوم المرسل بوضع بصمة (علامة خاصة) ويتم تشفير هذه البصمة أو 

العلامة الخاصة باستخدام المفتاح الخاص للمرسل. 

؟- يقوم المرسل بتشغير الرسالة باستخدام المفتاح العام للمرسل إليه. 

-٣‏ يتم ارسال الرسالة باستخدام شبكات مفتوحة. 

؟- يقوم المرسل إليه بفك شفرة الرسالة باستخدام المفتاح الخاص به 
ويالتالى يستطيع قراءة الرسالة. 

6- يقوم المرسل إليه بفك بصمة المرسل منه باستخدام المفتاح العام للمرسل 
منه والتأكد من شخصية المرسل منه. 


(*) يشعصد بالوقيع امغر تلك الوسيلة التى يمكن من خللانها التحقق من ان صاحب 
الرسالة هو الدى قام بارسالها. 
)**( سنعود لشرح هذا !9 £942 فى أجزاء لاحقة من هذا الكتاب. 


الأساس النظرى للتجارة الالكترونيب (v)‏ 





التجارة الالكترونيت 
كما يتضح من هذا الأسلوب أن هناك درجتين من التشه 

الدرجت” الأولى: للتوقيع الخاص بالمرسل منه (أوالبصمة) وتتم باستخدام 
مفتاحه الخاص ويتم فكها فى آخر مرحلة باستخدام مفتاحه العام ويلك 
فهى خاصة بتحديد شخصية المرسل منه ولا يمكن أن يحدث فيها أى التباس 
حيث يتم تشفيرها بالمفتاح الخاص للشخص. 

٠‏ الدرجت الثاني من التشفير والخاصة بالرسالة والتى تتم لمحتوى الرسالة 
بالإضافة إلى التوقيع (بعد تشفيره بالمفتاح الخاص للمرسل منه) وهذه تتم 
بالمفتاح العام للمرسل إليه 

(Y) ed; Jm 9‏ 
تشمير توقيع بالمضتاح الخاص للمرسل منه 


مشهرة بالممناح بصمة التوقيع ان 
gei‏ للمرسل منه 





شكل رقم )3١(‏ 
تشطير كل من الرسالي والنوقيع با ممناح العام للمرسل إليه 


بصمة مشمرة بالممتاح رسالة 


الخاص للمرسل منه مشطرة y‏ 5 الممتاح العام 
ثم مشفرةمرةأخرى بال متام . : للمرسل منه 
ded RICE‏ العام 














| (m) d vitm T1 8 cid 
الأساس النظرى للتجارة الالسكترونيي‎ 


شكل b>‏ قم (YY)‏ 1 
ارسال الرسالة المشضرة بدرجة تشفير واحدة والتوقيع المشفر بدرجتى تشطير 


إلى المرسل إليه ٠‏ 
(أى وسط اتصالات) 





شكل رفم (VY)‏ 
فك التشغير با مفتاح العام والحصول على الرسالت الأصلين 





(Yt) of Jim 
فك شطرة التوقيع الالكترونى والتأكد من مصدر الرسالت الأصليي‎ 


البصمة (التوقيع) المشناح العام للمرسل مته 
الأصلى للمرسل منه 








الأساس النظرى للتجارة الالمكترونير ;© 
التجارة الالكترونيث 
إجراءات استخدام الشيك الالكترونى 


o‏ عندمايقومالمشترى بدفع قيمة مشترياته فإنه يقوم بتحرير شيك 
إلكترونى بقيمة ما نم شرائه لصالح البائع ويوقعه بنموذج توقيعه الإلكترونى 
ويرسله عبر البريد الإلكترونى إلى البائع الذى يقوم بدوره بالتوقيع على 
نفس الشيك بنموذج توقيعه الإلكترونى ثم يعيذْ البائع ارساله T aat c‏ 
الملشترك عن طريق البريد الإلكترونى والذى يقوم بدوره بالتتحقق من 
التوقيعات الإلكترونية وبصماتها بماهو مخزن لديه من توقيعات الكترونية 
لكل من البائع والمشترى وفى حالة تأكده من صحة التوقيعاك يقوم البنك 
بتحويل المبلغ من الحساب الجارى للمشترى إلى الحساب الجارى للبائع . 

وفيما يلى نموذجأ يوضح دورة استخدام الشيك الالمكترونى فى عمليات 
الدفع الالكترونيب 


(Y) e; i zz 
دورة استخدام الشيك اللالمكترونى فى عمليات الدفع‎ 


> | pares ı | È 
E |Ë 
1 |! 2 lb 
إرسال الشيك الالكترونى __ 3 !| ك‎ )0( E: G 
Jj e بعد توقيعه من البائع‎ - É 
j|: | B lc 
MIS me 2113 

LT‏ (4) شيك المكترونى موقع من المشترى 
البائع (esta Mas ce ee ee‏ 

(۲) اختیارالسلعت ونتحديد 


السعرالكلى وأسلوب الدفع 











التجارة الالكترونيت (m)‏ | | 


الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي 


(1) نظام التحوويلات ال مالي الالكترونيي 15 1 116010112 
Transfer-EFT‏ 


نظام التحويلات المالية الإلكترونية (577) هو جزء بالغ الأهمية من البنية 
التحتية لاعمال البنوك الالكترونية التى تعمل عبر الإنترنت (0711116-8071/5) 
. ويتيح هذا النظام بطريقة إلكترونية آمنة نقل التحويلات المالية أو الدفعات 
المالية من حساب بنكى إلى حساب آخرء؛ إضافة إلى نقل المعلومات المتعلقة بهذه 
التحويلات. 
ويمتاز نظام التحويلات المالية الإلكترونية فى حال تطبيقه بطريقة صحيحة 
يدرجة مالية من الأمن (Ease of use) eda Áu M A eeu (Security)‏ 
Reliability 243555114‏ 


هذا ويقصد بنظام التحويلات المالية الإلكترونية عملية منح الصلاحية 
slit (Permission)‏ ماء للقيام بحركات التحويلات المالية الدائنة والمدينة 
Credit or Debit)‏ ) إلکترونیا من حساب بنكى إلى حساب بنکی آخرأى أن 
عملية التحويل تتم إلكترونيا عبر الهواتف (5ء:12122/10) وأجهزة الكمبيوتر 
(Computers )‏ 3911354».19& (711006715) عوضا عن استخدام الأوراق. 


وتنفن عمليات التحويل المالى عن طريق دار المقاصة اîlلية Automated‏ 
yag Clearing House - ACH )‏ شبكة تعود ملكيتها وأاحقية تشغيلها إلى 
البنوك المشتركة بنظام التحويلات المالية الإلكترونية٠‏ ومنن عام AAVA‏ 
أصبحت مؤسسة 811 أى (:20727072110) £۴7) تتيح للشركات والمؤسسات 
تحصيل تحويلاتها المالية إلكترونيا عبر دار المقاصة الآلية (4077) وتميزت هذه 
الخدمة عن النظام القديم (أى النظام الورقى) بأنها أسرع وأقدر على معالجة 
مختلف خدمات التحويلات المالية مثل (Direct Deposit CAS Li e Maus] 2a i‏ 


الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي 9 
التجارة الالكترونيت 
of Paychecks)‏ لتحصيلها عن استحقاقهاء وخدمة تحصيل الأقساط 

. (Scheduled Payments ) 


"كيف تدم عمليي التحويل المالى الإلكدرونى 

يوقع العميل نتموذجا معتمدا واحدا ( (One - time Authorization Form‏ 
لمنفعة الجهة المستفيدة ( مثلاء التاجر)* ويتيح هذا النموذج اقتطاع القيمة 
المحددة من حساب العميل وفق ترتيب زمنى معين (يوميا أو أسبوعيا أو 
شهريا)٠‏ ويختلف نموذج التحويل المالى الإلكترونى عن الشيك فى أن 
صلاحيته تسرى لأكثر من عملية تحويل واحدة٠‏ وفى العادة: يتعامل البنك 
والعميل (Mediators ) sllassg aa‏ وظيفتهم توفير البرمجيات اللازمة» ويمكن 
إيجاد العديد منهم على الإنترنت. 

ويقومالعميل ببناء وإرسال التحويل عن طريق المودم إلى الوسيط 
(Mediator‏ | 
ويقوم الوسيط بتجميع التحويلات المالية وإرسالها إلى دارالمقاصة المالية الآلية 
cuit (ACH )‏ بدورها ترسل نموذج التحويل المالى الإلكترونى إلى بنك العميل؛ 
ويقارن بنك العميل التحويل المالى ( الوارد من دارالمقاصة) برصيد العميل؛ 
وفى حال عدم تغطية الرصيد لقيمة التحويل المالى؛ يتم إرسال إشعار بعدم 
كفاية الرصيد (۸4»/ non sufficient‏ - 8/51 ) إلى الوسيط ليقوم يدوره بإعادة 
الإشعارإلى العميل٠‏ أما إن كان الرصيد كافيا لتغطية قيمة التحويل المالى: 
فعندها يتم اقتطاع قيمة التحويل منه وتحويلها إلى حساب المستفيد ( البنك 
أوالتاجر) فى وقت السداد المحدد بالنموذج. ge‏ 


| 
التجارة الالكترونين 


أما إذا رغب التاجر فى تنفيد التحويلات المالية عبر دارالمقاصة الآلية 








الأساس النظرى للتجارة الالكترونيي 


( 4087 )دون المرور بوسيطء فعندها يتوجب على التاجر نفسه أن يشترى 
البرمجيات الخاصة التى تسمح بإجراء هذه العملية» وتكون هذه البرمجيات 
مؤمنة بكلمة مرور خاصة بالتاجر وفى هذه الحالة؛ يقوم العميل باعتماد 
نموذج الدفع مرفقا بشيك مصدق لصالح التاجره٠‏ ثم يقوم التاجر بإرسال 
الاعتمادإلىالبنك لاقتطاع المبلغ من حساب العميل فى الوقت المحدد: 
وتحويله إلى حساب التاجر٠‏ وفى هذه الحالة: لاحاجة للتحقيق من كفاية 
رصيد العميلء لأن الشيك المصدق يضمن ذلك. | 


منافع نظام النحويلات الماليم الإلكترونيىي 
-١‏ تنظيم الدفعات Jaso (On - time Payments)‏ الاتفاق على وقت اقتطاع 


وتسديد قيمة التحويلات المالية تنظيم عمليات الدفع» دون أى ريبة فى 
إمكان السداد فى الوقت المحدد»٠‏ 


"- نيسير العمل ( 01:767:161:1)) ألغيت عملية المقاصة الآلية حاجة العميل 

والتاجر إلى زيارة البنك لإيداع قيمة التحويلات الماليةء مما يعنى تيسير 
Tor 1‏ ورفع فعالية نظام العمل. | 0 

idi (Safety & Security) (eslis «Lun -Y‏ المقاصة الآلية والتحويلات 
المالية الإلكترونية الخوف من سرقة الشيكات الورقية: والحاجة إلى تناقل 
الأموال السائلة. 

(Improve Cash Flow ) .$4-233($82 01 uo - t‏ رفع إنجازالتحويلات 
المالية إلكترونيا موثوقية التدفق النقدى؛: وسرعة تناقل النقد. 


he 1 





الأساس النظرى للتجارة الالمكترونين (m)‏ 
| التجارة الالمكترونيت 
0- تقليل الأعمال الورقير ) )Reduce Paperwork‏ يتمثل ذلك فی تقليل 
الاعتماد على النماذج الورقية» والشيكات التقليدية وغيرها من المعاملات 
الورقية. 
۰ "- توفير المصاريف ( 541118 (1840:6) قللت شبكة نظام المقاصة الآلية من 
0 تكاليف إدارة عمليات المقاصة. 


-١‏ زيادة رضا العملاء (5011504611011 145/017:675) 1701:0165) تكفل سرعة 
عمليات التحويل الإلكترونى وانخفاض كلفتها تحقيق رضا العملاء 
وتوطيد ثقتهم فى التعامل مع التاجر أو الشركة. 


إجراء الحرجكات الماليي وفقأ لبروتوهكول الحركات المالييّ الآمنن: 


يقوم العميل فى أول الأمر بفتح حساب بطاقة ائتمانية 74م :41) 
(Master Card) 31S pists) Aecount)‏ أو فيرا (1/154) فى أحد البنوك ؛ ثم 
يصدر البنك إلى صاحب البطاقة برنامجاً خاصاً ببروتوكول الحركات المالية 
الآمنة (587) يدعى برنامج المحفظة الإلكترونية. وتستخدم هذه المحفظة فى 
الشراء وإجراء الحركات المالية عبر الإنترنت. وتثبت المحفظة الإلكترونية فى 
كمبيوتر المستخدم؛ حيث يمكن له الولوج إليها فى أى وقت للقيام بعملية الدفع 
عبر الإنترنت. 

وتحوى هذه المحفظة معلومات مثل رقم البطاقة الإنتمانية 760[4)) 
Number Card)‏ » وشهادة بروتوكول الحركات المالية الآمنة «(SET Certificate)‏ 
وتاريخ انتهاء البطاقة؛ إضافة إلى معلومات أخرى. 





١ االأساس جارقالا نككرونية‎ (m) B 
: NO Tuer t. E : : 
ويمكن تنزيل برنامج المحفظة من الإنترنت: ويكون هذا البرنامج مؤمننا‎ 
بكلمة مرور.‎ 
(SET ومن جهة أخرى  تعد شهادة بروتوكول الحركات المالية الآمنة‎ 
دليلاً على أن البنك قد تحقق من هوية حامل البطاقة.‎ Certificate) 


وللحصول على هذه الشهادة ؛ يحول العميل إلى جهة مخولة بمنح 
الشهادات ومعتمدة لدى البنك. ويفتح التاجر حسابا لدى معالج عمليات 
الدفع A—4) oj Ls (eat (Payment Processor)‏ يكون بنکا) ليحص على ما 
يلزمه من برمجيات لاستخدام بروتوكول الحركات الآمنة. 


(SET aas هذه البرمجحيات شهادة بروتوكول الحركات المالية‎ jea 
عمليات الدفع‎ ciat (Key Public) etat الممنوحة للتاجر؛ والمفتاح‎ Certificate) 
المختار. وتستخدم هذه البرمجيات لمعالجة الحركات المالية على الإنترنت.‎ 


ويمدكن إيضاح ما سبق من خلال الشكل التالى ٠‏ 
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التجارة الالكترونيب 
الأساس النظرى للتجارة الالكترونيت 


VeL E‏ قيام التاجر ياستخدام يروتوكول الحركات الماليي 
eT d‏ 


يمكن للعميل - عبر الإنترنت - أن يسأل عن شهادة بروتوكول الحركات 
المالية الآمنة للتاجر؛ وذلك للتحقق من وضع التاجر والاستفادة من مفتاحه 
العام. وعند إجراء طلب شراء معين» يستخدم العميل المحفظة الالكترونية 
لاسترجاع رقم بطاقته الإئتمانية» وشهادة بروتوكول الحركات المالية الآمنة. 
ويستخدم العميل المفتاح العام للتاجر فى التوقيع على معلومات طلب الشراء 
كما يستخدم المفتاح العام للبنك فى التوقيع على معلومات الدفع التى ستوجه 
لاحقاً إلى التاجر . ويعد ذلك» يعود التاجر بشهادة بروتوكول الحركات المالية 
الآمنة الخاصة بيه إلى البنك أو معالج عمليات الدفع (Acquirer)‏ ؛ للتحقق من 
هوية العميل والحصول علي تخويل بالدفع 2 استنادا إلى شهسادة 
بروتوكول الحركات المالية الأمنة للعميل (أورسائل (ada‏ . ويتحقق البنك (أو 
معالج عمليات الدفع) من هويتى التاجر والعميل ؛ ويعالج طلب الشراء 
ومعلومات الدفع. وبعد التحقق يوقع البنك (أو معالج عمليات الدفع) رقميا 
على رسالة تخويل يرسلها إلى التاجر. وبعد ذلك» يرسل التاجر رسالة تأكيد 
(© 1125508 :207/17771161101 إلى العميلء ثم ينفن الخدمات المطلوبة فى استمارة 
الطلبية» ثم يولد السند أو 93 "Ae uaa (ponies «3 (Receipt) (juo‏ 


خصائص تعاملات التجارة الالكترونيي: 

على الرغم من عدم وجود تعريف واضح متفق عليه «للتعاملات التجارية 
الإلكترونية» إلا أنه يمكن الوقوف على ستة خصائص رئيسية مميزة لهاء 
تختلف فيها عن ١‏ المعاملات التجارية التقليدية» وتجعل من الصعوبة فرض 
القواعد الضريبية الحاكمة للتعاملات المتبعة حاليا على التعاملات 
الإلكترونية؛ وهى على النحو التالى: | 





الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي © 
التجارة الالمكترونين 
(١)إختماء‏ الوثائق الورقيت للمعاملات : حيث أن كافة الاجراءات والمراسلات 
بين طرفى المعاملة تتم إلكتثرونيا دون إستخدام أى أوراق مما يشكل 
صعوبة فى إثبات العقود والتعاملات ... وهكذدا تصبح الرسالة 
الإلكترونية هى السند القانونى الوحيد المتاح لكلا الطرفين فى حالة 
نشؤاى نزاع بينهماء وبالتالى فإن ذلك يضتح المجال أمام قضية أدلة 
الإثبات القانون: وأثرها كحقائق أمام نمو التجارة الإلكترونية. 

(۲) فتح المجال أمام الشركات صغيرة الحجم لممارسة أنشطتها عبر العالم 
باستخدام شبكة الإنترنت فى ظل تزايد حركة التجارة الإلكترونية. 

(۲) اتاحت القدرة للمؤسسات على إدارة تعاملاتها التجارة بإستخدام شبكة 
الإنترنت بكفاءة من أى موقع جغرافى. 

)1( عدم إمكانيت تعديد الهويترّحيث لايرى طرفى التعاملات التجارية 
الإلكترونية كل منهم الآخر. 

(0) امحكانيي تسليم بعض ال منتجات الكترونيا "المنتجات الرقمية مثل 
برامج الحاسب٠‏ التسجيلات الموسيقية٠‏ افلام الفيديو - الكتب - الأبحاث 
والتقارير الإلكترونية S..‏ 

(17) سرعة تفيرالقواعد الحاكمي ومن ثم لابد من صيانة اطار 
تشريعى يتسم بالمرونة وقابل للتعديل حتى يواكب انجازات التقدم 
التكنولوجى. 

هذا وتعتبر عملية تحويل النقود فى صلب أى معاملة للتجارة الالكترونية: 

سواء اكانت من العميل الى التاجر او من التاجر الى المؤسسة المالية. وسيتتامى 
استخدام اساليب الدفع الحديدة مثل الشيكات الالكترونية ويطاقات السحب 
والبطاقات الذكية مما يعزز خيارات الدفع بالنسبة للمستهلكين والتجار الذين 














التجارة الالكترونيت © 
الأساس النظرى للتجارة الالكترونيب 
يمارسون الاعمال فى اقتصاد يتحول اكثر فاكثر الى العالمية ويمكن الاستعانة 
بمواقع على الانترنت للمساعدة على وضع نظم نظم للسداد الفورى عبر 
الإنترنت مثل Cyber Cash‏ . 
هذا ويلاحظ iua‏ عامي ان عدم اتتشار التعاملات البنكين عبر 
الإنترنت بصورة دارجت يرجع إلى الأسباب التاليت: 
-١‏ غياب الخطوات التمهيدية والاستعداد المسبق لتقديم خدمة التعاملات 
البنكية عبر الشبكة 


؟- صعوبة تغيير علاقة البنوك بعملائها من العلاقة التقليدية إلى علاقة 
إلكترونية عبر الإنترنت 

۳- مدى تغلغل الإنترنت فى الأعمال والاستخدام المنزلى وحدود انتشار 
الإنترنت وتطيبقاتها واستخدام اللفة وقاعدة المستخدمين وانتشار 
الكمبيوترالشخصى فى استخداماته المنزلية وتكاليض الاشتراك 
والاتصال بالإنترنت 


-t‏ عدم توفر حلول ذات واجهات استخدام سهلة تتيح إنجاز العمليات 
بيساطة وكفاءة وتتكامل مع الأنظمة والحلول المتوفرة وتضمن درجة 
الأمان والسرية وغياب التفاعلية 


۵- عدم توفر حسابات فى الينوك» وامتلاك بطاقات الائتمان 


1- أسباب داخلية فى المؤسسات المصرفية منها: الحاجة إلى تحديث بنية 
وانظمة تداول المعلومات الداخلية فى المؤسسات والبنوك وضمان عامل 
الأمن والسرية وتكامل أنظمةالدفع والتحويل بين البنوك 
واستقرارالمعايير والأنظمة بالإضافة إلى عامل تكلفة التحديث 
والاستثمارات. a‏ 





الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي (m)‏ 
| | التجارة الالكترونيب 


الطبيعت العلميت المتعددة للتجارة الالكترونيت 


لأن التجارة الالكترونيت تعتبرعلم جديد فى مجال جديد, فإنها 
مازالت تطورمبادئها العلميخٌ والنظريت٠‏ وذلك من خلال اعتمادها على 
مجموعتة من العلوم الأخرى مثل:- 00( 
(1) التسويق؛ الكثير من الأمورالتى لها علاقة بالتسويق فى العالم الطبيعى 
نجد له علاقة فى عالم الانترنت من مثل الاعلانات. 
(۲) علوم الكمبيوتر: يتحتم أحيانا التمكن من لغات البرمجة والشبكات من 
أجل تطوير واستخدام مواقع وإنشاء السوق الالكترونية. 
daas (Y)‏ وسلوك المستهلك: سلوك المستهلك هو مفتاح النجاح فى تجارة 
الشركة للمستهلك. وأيضا سلوك المشترى له أهمية. 
(*) عملم الموارد الماليتّ: تعتبر البنوك والأسواق المالية من أهم مستخدمى 
التجارة الالكترونية. كما أن الاتفاقات المالية تأخن حيزا كبيرا فى عالم 


(0) علم الاقتصاد: تتأكر التجارة الالكترونية بالقوى الاقتصادية ولها تأثير 
قوى على اقتصاديات العالم واقتصاديات الدول. ٠‏ 


)١(‏ ادارة أنظمت المعلومات: قسم أنظمة المعلومات هوالقسم المسؤول عن 
استعمال وادارة التجارة الالكترونية. هذا العلم يغطى الكثير من الأمور 
مثل تحليل الأنظمة و تكامل النظام بالاضافة إلى أنظمة التخطيط 


والأمن والتنضين وأخرى. 


© التجارة الالكترونيت‎ 
ا‎ CERELETKU RSS E Ko UD FLUR 





الأساس النظرى للتجارة اللالكترونيي 

(7) المحاسبي والتدفيق الرسمى للحسابات التجاريت: حيث يلاحظ أن العمليات 
التى تجرى خلف المكاتب للمعاملات الالكترونية لا تختلف كثيرا عن 
المعاملات الاعتيادية. 

(4) الادارة: يجب أن تدار التجارة الالكترونية بصورة جيدة وبسبب تداخل 
الكثير من العلوم فى علم التجارة الالكترونية فإن المدير قد يضطر إلى 
تطوير واكتشاف نظريات جديدة فى علم الادارة. 

(9) القوانين التجاريت والأخلاق: الأمورالقانونية والأخلاقية مهمة جدا فى 
عالم التجارة الالكترونية خصوصا فى الأسواق العالمية. ومن الأمور 
القانودية كيفية تسيير الانترنت وكيفية التعامل مع القرصنة. 

)٠١(‏ أخرى: وتوجد علوم أخرى ترتبط بالتجارة الالكترونية من مثل علم 
اللغويات والرويوتات والأنظمة الحساسة والاحصاء والسياسة العامة. 
كما أن التجارة الالكترونية مهمة بالنسبة لعلوم الهندسة والصحة 


والاتصالات ونشر الكتب والموسيقى. 


الأساس النظرى للتجارة الالكترونير © 





النجارة الالمكترونيي 
موقع التجارة الاالكترونين وكيفينّ التعامل معه 


مواقع التجارة الالكترونية هى من اعقد المواقع الديناميكية التى يمكن ان 
تصادفها على شبكة الانترنت ونجاح الموقع الالكترونى هو الا تشعر بان هناك 
أى تعقيد بل على العكس تماما تجد البساطة والسرعة فى تصفح الموقع 
والوصول بيسر الى كافة الاقسام والمنتجات والا تشعر ابدا بالضياع داخل الموقع 
رغم الحجم الضخم من البيانات التى يحتويها الموقع. 


إذن فالموقع الالكترونى هو موقع ديتناميكى يتفاعل مع الزائر ويحتوى على 
محرك بحث (عريى-انجليزى) وقسم خاص بالاعضاء له كلمة مرور وشفضرة 
دخول وصفحات استطلاع ومقترحات بالاضافة الى اهم ما يميزه وهو عرية 
التسوق النى تضع فيها مشترواتك وانت تتجول داخل الموقع وهى تشبه لحد 
كبير عرية النسوق التى تستخدمها فى المحلات التجارية الواقعية غير انها 
تقوم باحتساب قيمة مشترواتك وتطبق خصومات المتاجر وخصوماتك 
الشخصية كعضو فى الموقع وتمكنك من ان تعدل فى الكميات التى اشتريتها او 
تلغيها وتخبرك عن مطابقة الكميات للمخزون وتحسب لك مصاريف شحن 
البضاعة لبلدك حنى تنتهى من الشراء فتنتقل بك إلى موقع الينك المشفر 
يت يمكنك وضع بيانات بطاقة اعتمادك. 
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الأساس النظرى للتجارة الالكترونيب 
شروط التعامل مع مواقع التجارة الالكترونيي 
يجب التعامل مع ا موقع ا محترفتة فى التجارة الإلمكترونيت والتىتتوافر 
فيها الاشتراطات التاليت: 
-١‏ يجب ان يقدم الموقع خدمة الدفع بواسطة بطاقات الائتمان من خلال 
خادم آمن وموقع مشفر أى ان رمز القضل يظهر فى اسفل المستعرض. 
؟- يجب ان يقدم الموقع خدمة شحن آمنة ومضمونة ويتحمل مسئولية 
توصيل اليضاعة للعملاء بامان وسرعة . 


Y‏ - يجب أن يعلن الموقع عن سياسته تجاه عملاءه ويلتزم بما فيها من 
الامان والسرية والخصوصية والخدمة وسياسة إرجاع البضائع وضمان 
الرضاء التام للعملاء. 0 

-٤‏ يجب أن يكون بالموقع قسم لخدمة العمملاء قبل البيع وخدمة وموظفين 
مسئولين للرد على استفسارات العملاء . 

6- يجب أن يعلن الموقع بوضوح عن صفته الرسمية وعنوانته الدائم وأرقام 
التليفون والفاكس والبريد الإلكترونى . 


تقديرتكاليف الموقع الالمكترونى: 
إن الشركحّ الوهميخ مثل أى مشروع تجارى, تتضمن العديد من التحكاليف 
منها النطقات الثابتة ا متغيرة: والاداريت وتتمثل بنودها على ما يلى : 


-١‏ التحلصضي السايني: لابد من البدء بها فى مشروع إلكترونى وتلك التكلفة 
تقل كلما زادت عدد الوحدات المباعة. ومن أمثلتها تكلفة البرمجيات 
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التجارة الالكترونيت 
والمعدات والأجهزة وجمع المعلومات المبدئية ورداسات الجدوى والخدمة 
المقدمة للعملاء. 

"- التحعلمن امتفغيرة: وهى مستمرة وتزيد مع تزايد حجم الإنتاج: ومن 
أمثلتها تكلفة الاتصالات ونقل البيانات. ومن أمثلتها تكاليف التسويق 
والتى تزداد كلما ازداد عدد العملاء» وكذلك تكاليف الصيانة الدورية 
Update eas s‏ . 

"- التحكلضت الادارييّ : وتلك لا ترتبط بإنشاء الموقع؛ وإنما لابد منها لتفعيل 
الموقع الإلكترونى؛ ومن أمثلتها تكاليف تدريب العاملين: تكاليف التأمين 
والأمن الالكترونى. 


: 
1 


وتختلف نسب هذه التحكاليف طبقأ مجموعت مق العوام ل أهمهاء- 
+ عدد الموظفين والأجهزة والعملاء. 
+ مدى الفصل بين الأنظمة الداخلية للمنظمة كالبيع والدفع والتسويق 


+ أسلوب الدفع للخدمات التى تقدمها شركات الإنترنت. 





+ البنية التكنولوجية للموقع والسرعة المطلوبة ومدى توافر خادم 562067 أم 


+ الخدمات التى تقدم للعملاء. 


Y 
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الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي 

العوامل التى ينبغى مراعاتها عند تصميم الموقع: 

هناك مجموعة من العوامل ينبغى مراعاتها عند تصميم موقع؛ منها إنشاء 
الواجهةالأمامية للمحلء الا بحار فى الموقع. سرعة تحميل الملفات من الموقع 
إلى جهازالزائر» شراء محل ذو شاشة مسطحة. 

وفيما يلى شرح مبسط لحكل عامل: 

)١(‏ إنشاء الواجهت الأماميت الالمكترونيت للمتجر 

لابد أن تكون ؤاجهة الشركة أمام عملائها جيدة وإلا ستجد يوما بعد يوم 
انخفاض أعداد المستخدمين الذين يزورون موقع الشركة مما يؤثر سلبا على 
عدد العملاء وتحولهم إلى مواقع بديلة منافسة لديها جاذبية ومعلومات 
كافية. أى أن خسارة الزائر للشبكة تعنى خسارة حقيقية فى أرياح ومبيعات 
الشركة؛ بل قد يترتب عليها فى الأجل الطويل خروج الشركة من السوق 


الالكترونى. 

وشناك العديد من البدائل فى مكيفيت إدارة وإنشاد الواجهت الأماميت 
الالكترونيت منها ما يلى - 

البديل الأول : 


مقدمى خدمات إنشاء الواجهت الأماميت الالكترونيس: 
وهنا نجد أن هناك ثلذث جهات تقدم هذه الخد مات حكما يلى :- 
)١(‏ المراكز الالكتروني Leute gies Internet Malls‏ أحيانا المجمعات 


الإنترنتية؛ وهناك أكثر من ٠٠٠٠١‏ مركز تجارى ؛ ويتألف المجمع من 
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واجهة أمامية واحدة لمجموفهة من الوجهاك الأماميةالإلكترونية i‏ 
وتسمح إدارة أى مجمع بعمليات البيع والشراء بين المحلات التى تضمها 
وتوفر طرق موحدة فى الدفع؛ ويدفع المشترى مرة واحدة داخل المجتمع 
الواحد. هذا ولابد أن تجد المراكز التجارية الالكترونية مزايا تعلنها 
للزائرين تشجعهم على الشراء من المحلات بالمجمع مثل خصومات 
نقدية عند الشراء بمبلغ محدد فى الزيارة الواحدة أو على مدارالشهر 
أن يتم الدفع بطريقة مركزيةء كان تكون عرية التسوق يمكن التجول بها 
داخل المجمع ويتم الدفع مرة واحدة» أوأن تقدم خدمات متميزة 
للعملاء الدائمين للمركز.. إلخ. 

(ISP) Cà SOR مقدمی‎ )۲( | 


(؟) شركات الاتصالات: 


f‏ لبديل الثانى: 


وهو أن تقوما لشركات بيناء الواجهة الأمامية الإلكترونية ينفسها. وهنا 
يجب أن تراعى المعايير والعادات التقنية للشركة نضسهاء؛ فعلى سبيل المشال 
الشركةالتى تكون معداتها من Unix‏ يجب أن تستعين ببرمجيات وأدوات 
والمكونات الصلبة ل Unix‏ عند إنشاء الواجهة الإلكترونية للمحل. ويمكن لتلك 
الشركات أن تفاضل بين الخيارات الثلاثة الآتية: | 

-١‏ بناء الموقع الالكترونى من الصضر. 

"- الاستعانة بكتالوج إلكترونى أو الحلول المقدمة من مزوادت التاجر. 


Y'‏ 7 الاستعانة بمجموعة تجارية إلكترونية متطورة. 








التجارةالالكترونيت 


وخلاصي القول :إن تصميم الموقع هو تغليف للمحتوى والإمكانيات التجارية 
للموقع .ولذا لابد أن يكون جذابا ويسهل استخدامه والتنقل بداخله. فأى زائر 
الموقع على الشبكة يرغب فى معرفة أين هو الآن ٩‏ إلى اين يمكنه التوجه؟ وكيف 
يمكنه العودة من حيث أتى ؟ فالموقع يجب أن يكون مختصراً ويشتمل على كافة 
المعلومات التى يحتاجها المستخدم . وأن يراعى ثقافة المنظمة والرسالة التى 
تقدمها. 


الأساس النظرى للتجارة الالحكترونين 


)١(‏ الابحار: 


العملاء يرغبون فى أن يجدوا ما يريدونه بمجرد الضغط على المفتاح على 
لوحة المفاتيح أوالفأرة من أى مكان فى العالم وعدم تحقيق ذلك سيكون 
شعورا لدى العملاء بأن الموقع لا يتيح المعلومات التى يحتاجونها. ولقد لوحظ 
أن العديد من المواقع ركزت اهتمامها على العديد من الرسومات والأشكال 
والصور لجذب الفملاء eel y Lm‏ فشلوا ف فى التفاعل مع عملائهم 
لانشغالهم بهذه التقنية الفنية أكثر من تركيزهم على سهولة استخدام العميل 
للموقع. وقد تناسى هؤلاء أن التقنية ماهى إلا أداة وليست Laaa‏ ينبسفغى 


=- ميا 424 


Aae ya (TY)‏ التحمیل: 
وهنا يلاحظ أن بطء التحميل "1001:1028 510" يولد كلا من الإحباط 
والملل للعملاء , ويرجع السبب الرئيسى فى هذا البطء إلى وجود كثير من 
الرسومات على الموقع أو عدم مجاراة التكنولوجيا المتطورة التى تتحقق معها 
السرعة ([.41051) مع ملاحظة إن عدم التفكير فيما يرغب فيه العميل أو الزائر 
سيكون له عواقب وخيمة على مستقبل الموقع وبالتالى الشركة. ولذا لابد أن 

يكون النص سريعاء ويتضمن المعلومات التى تهم الزائر. 


الأساس النظرى للتجارة الالكترونيي D,‏ 





التجارة الالكترونيت 
(4) محل ذوشاشت مسطحن : 
وتتطلب تضمين استراتيجية التجارة عبر الإنترنت داخل الشركة الحاجة 
لشراء محل ذو شاشة مسطحة م50 - /86 - 111 وكذلك برامج لفتحه . 
وبالإضافت إلى النقاط الأريع m ecl SL ead‏ عبر الإتترنت لا 
توف رالآتى سيحكون مصيرها الانهيار: 
)١(‏ مفتاح للفحص 51/1101 0141- /17160) يمكن المشترين الذين قرروا شراء 
منتجات من القوائم المعلنة» أن يقارن هذا المنتج مع بدائل أخرى؛ وذلك 
الوصول إلى قرار سديد بشأن إتمام المعاملة التجارية. 
(Y)‏ مفتاح للبريد الإلكترونى للاتصال بالشركة. 
(۳) وسيلة يمكن للزوارمن خلالها طلب معلومات إضافية عن المنتج أو 
الخدمة. s‏ 
)٤(‏ اداة بحث من نوع ما . 
ue 3 (0)‏ سريع دون الحاجة للتفكير أو البرامج الخاصة. 
(1) مواقع قابلة للتحميل بقدرة مودم ۲۸ كيلو بايت ASi gi‏ 
واذا كانت العوامل السابقت تؤدى إلى عدم توافرها إلى انهيارا منظمت 
الالمكترونيت: فإن التقنيات الآتيتّ ينبغى توافرها فى ا موقع الجيد ؛ وأهمها : 


-١‏ إمكانية a Les‏ إجراءات الشراء عبر الانترنت:؛ تحرير طلب الشراء » وضع 
المنتجات فى عرية التسوق؛ معرفة إجمالى المبلغ المطلوب دفعهه امكانية 
الدفع الالكترونى؛ وإذا كان هناك استحالة فى تسليم المنتج الكترونى؛ 
فإنه لابد من تسليمه بالطريقة التقليدية التى يرغب فيها العميل. 








© vu dm I ud! 
الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيىن‎ 


- الاعتماد على المليديا والفيديو والصوت والحرافيك والرسوم المتحركة 


۳- أن يكون هناك محتوى قائم على نص» يتضمن عرض بيانات الشركة 
بيانات الاأتصال بالشركه» معلومات تهم المستثمرين › مقالات ونشرات 
شن اتات معلوفات عن التتعات .. 

4- أن تكون هناك أداة تسمح بتسجيل بيانات عن المترددين على الموقع. 

۵- امكانية تفضاعل العملاء (AS uli ace‏ ومدهم بالمعلومات التى يطلبونها. 


1- سهولة البحث فى الموقع عن محتوى معين أو ملفات يرغب فى تحمليها 


أوالاطلاع عليها. 
خطوات انشاء الموقع الاالكترونى : 


قبل إنشاء أى موقع ويب ويجب التفكير أولاً فى فكرة الموقع حتى يمكن 
تضمينها وفقا للمجموعات المتعارف عليها على الشبكة فمثلاً هل سيكون 
موقع شخصى يقدم معلومات للأفراد فى مجال رياضة Le alas of Le‏ 
ويالتالى توضع فى التصنيف )2) ؛ أم موقع شركة تقدم سلع أو خدمات 
للعملاء “وضع فى )82 ؛ أم موقع فرد يقدم خدمات إلى شركات مثل تصميم 
برامج أو تحليل بيانات أو جمع قوائم الاستقصاء فتوضع فى 028 ؛ أو موقع 
شركة تقدم مواد خام أو آلات أو برامج إلى شركات أخرى مثل 828 ؛ أو مكتب 
استشارى أو موقع لأستاذ جامعى للتواصل مع طلابه أو جمعية تطوعية تضم 
موقعها لتقديم الحلول للأفراد. 

ويعد تحديد الموضوع أوالفكرة الرئيسية لإنشاء الموقع؛ يتم التفكير فى 
المعلومات والصور التى سيتم تضمينها وعدد صفحات الربط ونعرض فيما يلى 
الخطوات العملية لإنشاء موقع على صفحة 712/00 : 


الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي 








النجارة الالمكترونيي 
الخطوة الأولى i‏ 


سنقوم بفتح صفحة 70700 » وفى الصفحة الرئيسية يتم اختيار أيكونة 
:20011 .» كما يوضح الشكل التالى 
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التجارة الالكترونيت (y‏ 





الأساس التنظرى للتجارة الالكترونيب 
الخطوة MUI‏ 


هناك خدمات مجانية تقدمها Geocities‏ > لإنشاء صفحة خاصة على 
الشبكة:؛ كما فى الشكل التالى : 
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الخطوة الرايعي: 


1/017:6 تصميمات مختلفة لخلفيات الصفحة الرئيسية‎ )26011165 eras 
المطلوب إنشائها ' ويمكن للفرد اختيار ما يتئاسب مع طبيعة الموقع‎ 6 
: الالكترونى . كما فى الشكل التالى‎ 
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الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيت G)‏ 
التجارة الالكترونيتّ 
الخطوة اللخامسي: 
يتم ادخال اسم الصفحة التى ترغب فى أن تعرض على الشبكة: حتى يمكن 
تبويبها ووضعها فى المجموعة التى تتناسب معهاء كما يوضحها الشكل التالى: 


@ Enter your page thie and text 
on de oU Wet D MMC TR ON TO VOUT PAOS an 





لخطوة السادسي: 
بناء الصفحة الرئيسية التى ترغب فيها باستخدام صفحة 1772070 » كما 
يوضح الشكل التالى : 














الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيت 

أسباب فشل المواقع الالكترونيت: 

حيث تتمثل أهم هذه الأسباب فيما يلى : 

-١‏ عدم ملائمة استراتيجية إدارة الموقع الإلكترونى مع إدارة الموقع الحقيقى 
للشركة: فعلى سبيل المشال قد تختلف وسائل تنشيط المبيعات عبر 
الانترنت عن منافن التوزيع التقليدية أو قد تختلف أسعارالسلع 
والخدمات بالزيادة أوالنقصان عبر الانترنت عن الوسائل البيعية 


الأخرى. 


؟- عدم اتفاق البرمجيات النى تستخدمها الشركة مع سياستها الداخلية 
وكدلك مع العملاء . مما يحول من إتمام العملية البيعية وتحول العملاء 
إلى الشركات المنافسة. 


۴- عدم الاختيارالأمثل لشركات خدمات الإنترنت ؛ فبعض المواقع تركز 
على الشركات الأقل سعراء؛ وتفاجأ بعد ذلك بأن الكثير من الخدمات 
الإضافية مرتفعة التكاليف › وأحياناً قد لا يكون هناك أى نوع من أنواع 
التدريب للعاملين › أو قد يكون العاملين بالشركة حديثى الخبرة 
وتتوافر لديهم إجابات عن المشاكل التى تظهر فى الواقع. 


4- رغبة الشركات فى احداث التحول بالكامل؛ وبيع كل شئْ عبر الانترنت 
مما يكلفها ذلك كثيرا ويجعل عملية التنفين طويلة فلابد من أن تبدا 
الشركة ببيع منتجاتها والأكثر مبيعاء ويمكنها المزج بين النموذج 
الإلكترونى والنموذج التقليدى فى العمليات الداخلية. 





النجارة الالمكترونيي 
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البيع والشراء عبرشبكة الإنترنت 


أ- البيع عبر شبكت الانترنت: 


للدخول إلى عالم التجارة الإلكترونية والاستفادة من إمكانياتها الهائلة 
التى تسمح لك بأن تعرض منتجاتك ويراها جميع المشتركين على شبكة 
الإنترنت فى كل مكان فى العالم وفى اى وقت من ساعات النهار والليل وبدون 
| أى عطلات أو بمعنى آخر أن تدخل السوق المفتوحة لعالم الإنترنت وزيادة 
( فرص البيع الحقيقية لمنتجاتك. فإنه من الضرورى البحث عن مكان على هذه 
الشبكة يمكن من خلاله الدخول إلى هذه السوق. ee‏ م 
وتكلضة الوصول إلى العملاء عبر الشبكة تكلفة منخفضة عما يمكن ان 
تتحمله فى الحالات التقليدية. 


وليس من المهم ان تبدا بحجم كبير للحصول على عائد كبير فمن غير 
الضرورى أن تحصل الشركات الكبيرة على الحجم الأكبر من المبيعات من خلال 
الإنترنت ففرصةالبيع قد تكون متساوية بين من يعرض عدد قليل من 
المنتجات ٠١(‏ منتجات مثلا ) وبين من يعرض خمسة أمثالها. 

لذلك يجب اختيار الوسيلة التى يمكن من خلالها النفاذ إلى المتعاملين من 
خلال شبكة الإنترنت وفى نفس الوقت استغلال حاجاتهم للمعلومات » بعرض 
المعلومات التى يحتاج إليها العميل عن منتجاتك والتى يمكن عن طريقها 
تحفيزهم على الشراء. 


ولا يقتصر البيع عبر الإنترنت على السلع فقط بل هناك أيضا الخدمات 
بالإضافة إلى بيع ناتج العقول البشرية من تكنولوجيا المعلومات والمتمثل فى 
المعلومات ويرامج الحاسب. 














النجارة الاالممكدروتيى (nv)‏ 
الأساس النظرى للتجارة الالدكترونين 


وفيما يلى نموذجأ لإحدى مواقع التسوق عبرالانترنت 


شكل رقم (7؟) 
أحد مواقع التسوق عبر الانترنت 


iit 
[il 
T 
M 
| 


bad Creat auta ican Creche Mistery 
Creda hapart 


[Britt 
" ii 
TET. 
mi 
١ 





لذلك يجب التحديد بدقة لذلك المنتج أو الخدمة التى ستقوم بعرضها 
على الإنترنت وتنوى بيعها لمن يطلبها ثم بعد ذلك تبحث عن الأماكن التى 
يجتمع فيها المشترون أوالعملاء على الشبكة لتذهب إليهم يمنتجاتك وهناك 


طرق متعددة يمكن استخدامها للوصول إلى العملاء نذكر منها على سبيل 
المثال الآتى: 


+ البيع من خلال البرامج التابعة. 

9 البيع من خلال المزادات . 

© البيع من خلال البريد الالكترونى. 
+ البيع من خلال الإعلانات المبوبة. 
© البيع من خلال موقع على الشبكة. 


وتقدم فيما يلى عرض موجز لهذه الطرق. 





الأساس النظرى للتجارة الالمكترونين 








النجارة الالدحكدرونيىم 
-١‏ البيع من خلال البرامج النابعي: 
وفيها يتم إنشاء موقع على الشبكة وتعرض فيه منتجات وخدمات تجار 
أآخرين | وحينما يد خل A‏ الزائرين إلى الموقع فإنه يخنار سلعة أو خد مةه 
وعليها شعارلموقع البائع صاحب السلعة وحين ينقر الزائر على شعار الموقع أو 
على السلعة فإنه يتحول إلى موقع التاجر الأصلى . ويعد إتمام عملية الشراء 
فإن صاحب الموقع العارض يحصل على عمولة. 


ومعنى ذلك أن البيع من خلال البرامج ما هو إلا بيع بالعمولة أوان صاحب 
الموقع يعمل كمندوب مبيعات للتاجر الأصلى . 
وبطبيعة الحال فإن هذا النظام من البيع يتم بعد توقيع عقد اتفاق ما بين 


التاجرالأصلى صاحب المنتج أو الخدمة وصاحب الموقع الذى يعرض المنتجات. 


شڪل رقم (۲۸) 
صورة لإحدى مواقع التسوق من خلال البرامج التابعب 
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التجارة الالكترونيت 


الأساس النظرى للتجارة الالكترونيت 


وهدا النوع من البيع سهل الأشتراك فيه › ولا يحتاج من صاحب الموقع إلى 
تخزين بضائع أو منتجات › ولكن بعد أن يعرف المشسترى عنوان موقع التاجر 
الأصلى صاحب البضاعة فإنه سيتحول مباشرة إلى موقع هذا التاجر الأصلى 
دون أن يمر على هدا الموقع التابع الذى يعتبر بالنسبة للتاجر الأصلى 
والمشترى ليس إلا واجهة عرض . 


"- البيع من خلال المرادادت: 


ويعتمد هذا النوع من البيع على الفكرة التقليدية لصالات المزادادت حيث 
يتم عرض السلع المطلوب بيعها وفتح مزايدة عليها بين الراغبين فى الشراء 
وبسعر مبدئى يعرض فيه كل مزايد سعرا أعلا:من سابقة حيث توجد بعض ` 
المواقع المتخصصة فى المزدادات وعلى من يريد عرض بضاعته أو سلعته وبيعها 
من خلال المزاد عليه أن يملاً النموذج الموجود على أول شاشة بالموقع ويحدد 
Laga‏ مواصفات سلعته ووصفا تفصيليا لها بالإضافة إلى صورة هذا المنتج مع 


تحديد السعر الأدنى الذى يرغب البيع به. 


ويقوم الموقع بإجراءات المزايدة المعروفة بين الراغبين فى الشراء لذلك فإن 
هده الطريقة من البيع يمكن الاشتراك فيها باى شئ يمكن أن يباع او يشترى , 
لأن الأمرلا يتطلب أكثر من صورة للشى المراد بيعة ووصف كامل له وسعر 
مبدثى. 


Ole Aas‏ اصحاب مواقع المزادات من مصلحتهم أن يوسعوا مجال 
معروضاتهم لزيادة عائداتهم وبالسالى لاا يتخصصوا فى نوع معين من 
المنتجات. 











الأساس النظرى للتجارة الالمكترونييى 
الدجارة الالسعترونيي 

ولكن ذلك لم يمنع من وجود بعص المواقع المتخصصة فى البيع بالمزاد 
لأصناف معينة مث ل التحف والأشياء القديمة2اواجهزةالحاسبات 
والطابعات.. إلخ . 
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الأساس النظرى للتجارة الالكترونيت 


التجارة الالكترونيي 
وهناك أنواع متعددة المزادات على شبكن الإندرنت:- 


(1 ) المزاد التقليدى الذى يزايد فيه المشترون على السعر بمعنى أن البائع 
يعرض سلعته ولا يبيع إلا للمشترى الذى يعرض أعلى سعر بين 
المشترين. 

(ب) المزاد الذى يحدد فيه البائع لنضسه السعرالدى يقبله لبيع سلعته 
ويترك المشترين ليعرضوا الأسعارالتى يقبلون بها الشراء وإذا لم يجد 
البائع احد المشترين يعرض سعرا يفوق أو يعادل على الأقل السعر الذى 
حدده لنفسه مسبقا فإنه يحجب سلعته عن البيع. 


(ج) المزاد الى يشبه المناقصات ويعرض فيه المشترى الكمية المطلوبة من 
السلعة المطلوبة ويترك البائعين يعرضوا اسعارهم ؛ ولا يشترى إلا من 
البائع الأقل سعرا وهنا الذى يحدد السعرالبائع والأختيار يكون من 
المشترى. 

(د) المزاد الذى يعرض فيه المشترى الكمية المطلوبة من السلعة وأيضا السعر 
الذى يقبل به الشراء ويترك للبائعين فرصة القبول أو الرفض وبالطبع 
لا يشترى إلا من البائع الذى يقبل السعرالمعروض عليه وهنا الذى 
يحدد السعر المشترى والاختيار يكون من البائع بعكس الطريقة السابقة. 


"- البيع من خلال البريد الاالكنرونى: 


تعتمد فكرة هذا النوع من البيع على استغلال إمكانيات البريد الالكترونى 
والتى يمكن من خلالها إرسال رسالة إلى العديد من الأطراف فى نفس الوقت. 














النجارة الا'لمكدرونيي 
الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي 


ومن المنطقى أن تكون رسالة البيع تشتمل على البيانات والتفصيلات 
المختلفةالتى تتعلق بالمنتج الذى ترغب فى بيعة بالإضافة إلى البيانات 
الرئيسية والمهمة والتى ترغب فى توصيلها إلى عميلك المحتمل. 








ا 


الأساس النظرى للتجارة الالدكترونيبّ 


التجارة الالكترونيت 
ويمكن تلخيص هذه البيانات فيما يلى: 
(1) التعريف بالبائع وعنوان موقعة على الإنترنت: وهو ما يعرف اختصارا ب 
(URL)‏ 


(ب) قائمة بالسكع التى تعرضها للبيع مقسمة حسب المجموعات المختلفة 
تسهيلا لعمليات الأختيار والعرض. 


( ج ) خصائص السلع المعروضة وبياناتها التفصيلية. 


ونظرا لأنه يمكن إرسال إعلانات المنتجات المعروضة للبيع إلى جميع عناوين 
البريد الالكترونى » إلا ان ذلك الأسلوب غير مجدى لأن الإرسال يتم إلى من 
هو مهتم ومن هو غير مهتم وفى ذلك ضياع للوقت والمجهود وشغل للشبكة 
وعائده غير مضمون لأنك كمن يتكلم إلى من هو غير منصت له. 


اما الأسلوب الأكثر كفاءة فهو اختيارالعناوين المهتمة بالمنتجات التى 
تعرضها ويتم ذلك من خلال قوائم البريد الالكترونى الاختيارية والتى تشتمل 
على قائمة بعناوين الراغبين فى الحصول على تلقى رسائل بريد الكترونى من 
الشركات الموجودة على الشبكة والتى يستطيعون من خلالها التعرف على ما 
هو جديد وعلى أحدث البيانات التى تتعلق بالمنتجات التى يهتمون بها. 

وبذلك يضمن البائع أن الرسائل التى يبثها عبر البريد الالكتونى من 
المحتمل ان يكون لها تأثير فى إيجاد فرص بيع حقيقية. 








النجارة الالمكترونيىي (oo)‏ 
الأساس النظرى للتجارة الالمكترونين 


ويوجد على شبكة الإنترنت بعض المواقع التى تبيع قوائم البريد الألكترونى 
الأختيارية ومنها على سبيل المثال: 
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4- البيع من خلال الاعلانات المبويبت: 


وتعتمد فكرة هذا النوع من البيع على استغلال شهرة بعض المواقع على 
الشبكة والتى يزورها أعداد كبيرة للإعلان عن المنتجات والخدمات . 

تماما كما يحدث فى الحياة العملية حيث تكثرالإعلانات فى الميادين 
الشهيرة المزدحمة › وفى الجرائد والمجلات الواسعة الأنتشار والتوزيع › او خلال 
برامج التليفزيون والمسلسلات الشهيرة أو أثناء المباريات الرياضية. 

وتتميز هذه الإعلانات بانها تعرض فى جميع بقاع الأرض وفى جميع 
الأوقات فهى ليست موجهة لإقليم معين أو لطبقة معينة أو لشريحة معينة من 
المشترين ويمكن استخدام وسائل الجذدب المختلفة فى إعدادها بالإضافة إلى 
أنها أقل تكلفضة من وسائل الاعلان الأخرى فى وسائل الإعلام أوالصحافة. 


ولكن الشي ا مهم فى استخدام هذا النوع من البيع هو اختيار ا مواقع التى 
يزورها زوا ركثيرون مثل: 
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0- البيع من خلال موقع على الشبكت: 

وفى هذه الطريقة يتم إنشاء موقع خاص للبائع على شبكة الإنترنت ؛ 
وأولى خطوات هذا الإنشاء هى اختيارأسم النطاق name‏ 107710171 ويجب ان 
يدل الاسم على نوع العمل أوالنشاط الذى من أجله ينشأ وكلما كان الاسم 
قصير وسهل الهجاء كلما كان أسرع فى التذكر. ولكن مشكلة أسم النطاق هى 
نميزه وعدم تكراره. 


التجارة الالكترونييس 


لذلك يجب البحث فى قاعدة بيانات اسماء النطاق المستخدمه فى الانترنت 
عن الاسم المزمع استخدامه › والتأكد من عدم استخدامه من قبل وذلك 
بالدخول على الموقع: 
WwW.domainname advisor.com‏ ويوضح هدا الموقع الطرق المختلضة التى 
يمكن اتباعها فى حالة استخدام نفس الاسم من قبل › وبعد ذلك يتم تسجيل 
الاسم الذى تم اختياره بالدخول على www.network solutions.com : aBgt!‏ 
وأى اسم موقع يجب ان يضاف إليه الامتداد الدال على نوع المنشأة مثل: 
3 للمنشآات التجارية 
8 للمنظمات 
Gov‏ للهيئات الحكومية 
€٤‏ للشبكات 
ويتمام تسجيل اسم النطاق والأمتداد المناسب له نكون قد حصلنا على 
عنوان الموقع الذى يظهر فى نافنة المتصفح وهو ما يسمى : 
Uniform I esource Locator (URL)‏ 


ART atl @Bl ge tm Y Lodges وفيما يلى‎ 
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شكل رقم (19) 
صورة لاحد المواقع البيع بالنجرتي 
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ويجب أن تضمن للموقع دوام العمل بدون توقف وأجراء الإصلاح والصيانة 
اللازمة له وحماية بياناته وما يجب عمله عند توقفه أو تلفه. 

بالإضافة إلى ذلك يجب تزويد الموقع بالخدمات التجارية الخاصة بالتجارة 
الإلكترونية مثل عربة التسوق التى تسهل عملية الشراء للعميل بإضافة 
المنتجات التى ينوى شراؤها إلى هذه العربة والدفع مرة واحدة قبل الخروج 
من الموقع لكل المنتجات المشتراه وامكانية قبول الدفع الالكترونى وخدمة 
العملاء والإعلانات والكتالوجات وإنشاء الإحصاءات الخاصة بالموقع. 

بالإضافة إلى نظام متابعة العملاء وآلية للبحث عبرالموقع › وإرسال 
الفواتير بالبريد الالكترونى . 

وكل هذه الخدمات يمكن الحصول عليها من الشركات المتخصصة فى 
التجارة الإلكترونية ؛ ومزودى خدمة الإنترنت والتى توفرالخدمة الجيدة 
بالسرعة المطلوبة ويجب ان يكون للموقع علامة تجارية تميزه ويتعرف عليها 
العميل بسرعة. 








التجارة الالكترونيت © 
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ونظرا لازدياد اعداد المشتركين فى خدمة الانترنت على مستوى العالم فإن 
درجة تخصصهم أو معرفتهم بالتقنيات اللازمة للشبكة ستكون بسيطة. 
لذلك يجب أن يكون التجول فى الموقع سهل وبسيط ولا يحناج إلى مهارات 
خاصة أو تعقيدات تكنولوجية. 
ويجب أن تكون عملية الشراء بالنسبة للعميل سهلة وواضحة عن طريق 
إضافة أيقونه خاصة بالشراء بمجرد انتقر عليها تتم خطوات الشراء. 
ولكن قبل الشراء يجب أن يعرف العميل إجابت على كل الأسئلت التى 
يمكن أن يسألها مثل: 
+ الأسئلة التى تتعلق بالتعرف على شخصية صاحب الموقع. 
ف الاسئلة التى تبعت الثقة للعميل المتعلقة بالعنوان وكيفية الاتصال ورقم 
البريد الا لكتروتى ee‏ ألخ 8 
+ الاسئلة المتعلقة بتكلفة الشراء مثل لاساسى وتكلفة الشحن وكيفية 
+الاسئلة المتعلقة بامان وسرية المعلومات التى سيدلى بها العميل وخاصة 
فيما يتعلق ببيانات الدفع الالكترونى. 
> الاسئلة المتعلقة بضمان المنهج وسياسات إرجاع السلعة ... إلخ . 
ويمكن إعداد مجموعة من الإجايات على الاسئلة المتوقعة وإرسالها بطريقة 


آلية إلى العملاء عند إثمام عملية الشراء. 


وبالإضافة إلى كل ما سبق يجب الوضع فى الاعتبار إمكان تطور الموقع 
وإضافة أنشطة أخرى له تمكن من زيادة الإيرادات مثل استخدامه واجهة دعاية 
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التجارة الالكترونيي 

للمواقع الأخرى الغير منافسة أوالاشتراك فى عمليات البيع التابعة مقابل 
عمولة بشرط أن تكون غير منافسة ... إلخ . 

ولكن بجانب كل ما سبق يجب التأكد من أخن الاحتياجات اللازمة لعدم 

الوقوع فى حالات النصب والاحتيال . 


الشراء عبر شبكىي الانترنت : 
يبدأ الشراء عبر الأنترنت عن طريق قيام المشترى يملء استمارة طلب 
الشراء . وهى اول إعلان عن نية المشترى الجادة فى الشراء . 


وذلك بعد أن يكون قد تجول فى الموقع التجارى وجمع البيانات التى 
يحتاجها حول المنتج المزمع شرائه. 


ولذلك فإن الموقع التجارى الذى يمتلك نموذج طلب شراء سهل وميسر 
يستطيع الحفاظ على عملائه ؛ ومن ثم فإن الشراء الميسر يجب أن يشتمل 
فقط على البيانات الاساسية المطلوبة لعملية الشراء والتى يمكن أجمالها فيما 
يلى:- 


نمودج طلب الشراء 
رقم المنتج ( رقم الصنف ) : م ل ل 
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A O a : تاريخ إنتهاء البطاقة‎ 


ومن خلال هذه البيانات يمكن التأكد من جدية العميل . ولذلك إذا ما ملء 
العميل كل البيانات فيجب إرسال رسالة له تفيد بأن جميع بياناته الشخصية 


a €‏ حم 


Ane 5.0‏ - 
ويمكن الأتصال به تليفونيا لا بلاغه بذلك وفى الوقت نفسه للتأكد من 
صحة أرقام التليفونات المذكورة . 


ولهذا يجب أن يكون هناك أكثر من رقم تليفون لاتاحة فرصة أكبر للاتصال 


االأساس النظرى للتجارة الالكترونيت (e)‏ 
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النجارة الاالكترونيي 

أما إذا لم يملأ العميل كل البيانات المذكورة » وخاصة البيانات التى تركت 
لأخر طلب الشراء ‏ وهى البيانات المؤمنة الخاصة بأسم وعنوان العميل ورقم 
بطاقته الإئتمانية. فيجب فى هذه الحالة محاولة إقناعه بأهمية هذه البيانات 
والتى يجب أن تكون مؤمنة فعلا. ولكن إذا ما تم تحويل ثمن المشتريات فعلا 
قبل عملية الشحن باى طريقة من طرق الدفع › فإن الاصرار على ذكر بيانات 
العميل الشخصية قد يبدو أمرا فى غير صالح الموقع التجارى. 


ولهذا فإنه بمجرد أن ينتهى العميل من توضيح البيانات الاساسية للمنتج 
الذى يريد شراؤه يجب أن تظهر مباشرة تكلفة عملية الشراء التى يقوم 
بموجبها المشترى بتحويل المبلغ ويالتفصيل السابق توضيحه فى عملية البيع 
عبرالانترنت والتى تتعلق بالاسئلة التى يرغب المشترى فى معرفة اجاباتها. 


ويجب أن يظهر نموذج طلب الشراء على الموقع الخاص بالتاجر بمجرد 
النقر على العلامة الخاصة بالشراء. 

ومن الأفضل أن تكون على شاشات متتالية » وأن تكون خاضعة لعمليات 
المراجعة بواسطة برامج فور الانتهاء من ملء كل بيان بحيث يمكن معرفة ما إذا 
كان طالب لشراء عميل سابق أم لا وماهى المشتريات السابقة له وماهى 
طريقة الدفع التى أن استخدمها والمبالغ التى قام بتحويلهاء وهل كانت هناك 
مشاكل سابقة مع هذا العميل؟ 


وهل رقم بطاقته الائتمانية المذكورة هى المسجلة فعلا لدى الموقع من قبل › 
وإذا كانت البيانات المذكورة لأول مرة فيمكن متابعة صحتها ويصفة خاصة 
المتعلقة بعملية الدفع عن طريق الاتصال بالبنك أو الشركة صاحبة البطاقة أو 
الصادر منها الشيك ... إلخ . 





(n2) التجارة اللالكترونيي‎ 
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وبصفة عامة فإنه يمكن للموقع أن يتأكد من ان طلب الشراء ليس محاولة 
للأحتيال أوالتنصب. 


مع الأخن فى الأعتبار حالات العملاء الذين يرغبون فى ارسال طلبات 
شرائهم عن طريق البريد الالكترونى أوالبريد العادى أوالفاكس .؛ ولذلك 
يجب أن يسمح الموقع التجارى بانزال نموذج طلب الشراء وطباعنه لاستخدامه 
فى مثل هذه الحالاات. 


ونقدم فيما يلى نموذ جأ لخطوات الشراء من موق عأمازون وذلك على النحو 
التالى: 
تعيين / تحديد المادة والبضاعة المراد شرائها. 
+ البحث عن المادة عبر شركات الانترنت التى توفر خدمة الشراء. 
> طلب معلومات كافية عن المادة 
> تحديد السعر والنقل والكمية 
(Pla 4‏ نموذج طلب الشراء ويتضمن النالى: 
* العنون | 
* نوع المادة أو البضائع المراد شرائها 
× طريقة الدفع (شيك أو بطاقة ائتمان) 
e‏ المحدة الزمنية للشحن 
٭ الموعد المتوقع للوصول للمادة 


* اصدار رقم لطلب الشراء وذلك للمتابعة 


وتقدم فى الجزءا 
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Listinanial 


Kathryn Struckel Brogan (Editor), Robert Lee Brewer (Editor); Paperback 
Buy new: $34.99 -- from: $34.94 


All 142 resulls for market online : 


Freelance Writer 
Sertby: [Featrediems I GD ‘ ca BAe (25 item list) 


1. 


] te by Kathryn Struckel Brogan (Editor), Robert Lea Brewer (Editor) (Paperback 
Baseball is hard. “i. - August 2003) — 
Shopping is easy. و لهال‎ Avg. Customer Rating: Witt: 
Usually ships in 24 hours 
Introducuug List Price: 545-99 Used & ney from $34.94 
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at Amazon.com! pub 

'hap Soortina Good! (10 item list) 


end Exchanges 


Hi : M] E AFET 


3.000. DRANDS 


TE) t6 tems remorwg) Donrlosáng pictae http: M cor images)? 0000091653 1 THUMBZZ2 o... a) = g 


RS bis TTE OET E EAE Bae لاد‎ 





الأساس النظرى للتجارة اله 


ليسي 


النجاره اله 


- 


* 


ديم 












AY Amazon.com: Books: 2004 Writer's Market Ontlie (Water's Market Online, 7004) - slit 
Fée Edt View fevontes Tools Hep Pe 


GD aac > UJ . [») [2) N JD sere ey Favores ey) Meda Q:63- 5 a  [J 


Address KO) http://w amazon com/enec/obidos /ASIN/158297 1900/ad « 106519 1182/5 e2- Lref ear ا ا‎ 





Micrasoft iternet Explorer 











amazon.com. YF view ARE | win ust | rove account) | nar ER 


—— 
Your Gold Box 


Ata ا‎ LOLLO ل‎ (3 ERE الت‎ 


١1 1 الح‎ 
Sporting Goods and not $10 to spend at Amazcn. 





2004 Writer's Market Online (Writer's Market Online, 2004) 7*5: REAOY.TO BuY? 
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Enter the shipping address for this order 
Enter the name ard 277053 vierge xpi he ve 19 SPI YQ Dec Please esp,oUEBIS IVIJULYQU. eee een eeeosenaosen 
biling address is the same as the shipping address entered. When finished, click the "Continue" 
button. Or, if youre sending items to more than one address, click the “Add another address” button 
to enter additional addresses. 






Full Name; = |baty mohemmed ales 
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Apartment, suite, urit, building. Noor, ete. 
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©) 
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A State/Province/Region: 
3 ZIP/Postal Code: : 
3 Country: [Saudi Arabia . 
. Phone Number: | a 
. 
Is this address also your billing address? © yes : 
ONo (1f not, we'll ask you for it in a moment.) ° 
] (Continue ©) : 
° @eeaeeneateesaanea بجت © نه 0 © اظات 6ن ن 65 05 95 612 5 53 5 25 < حت شن 9 © 5 5 © 03 ات ظ كش ظ نج 26986 25596 5ه‎ 2 4# TTTTTTTTPE 
19 Address Accuracy 





É Make sure you get ycur stuffi incorrectly entered addresses may unnecessarily delay * bM ه‎ 
the appropriate boxes and doubla- check for typos and other errors, Need help? Cück f المعلومات الشخصيه‎ 
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Choose your shipping options 
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Shipping Detalls (Learn more) 

Choose a shipping speed: 

© Standard International Shipping (averages 15-20 days) 

O Expedited International Shipping (averages 8-14 business days) 
O Priority Intemational Courier [averages 3-7 days) 


$ 
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* 2004 Writer's Market Online (Writer's Market Online, 2004) Xativyn St 
$34.99 - Quenotys 1 - Usually ships in 24 hows 
Ceonditen: now 
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Does your order contain gift items? (T) 


[] Check thuis box to see gft-wrap and gift-note options and to prevent prices from displaying on tha packing slip. 
{ Continue Ò) 
Redeaming s gift certiicate? We'll nek for your deim coda shen it's time te ase yar: 
Having in Haq? We're hare tn. 
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Pleasc sciect à payment method and create a password‏ 
You're almost donel Please enter your credit card number below. We also accept Purchasing Cards and check Cards.(why thes is‏ 
safe)‏ 
If you prefer to give the number to us by phone, enter only the card's last five digits. After you have completed your order, we'll e-‏ 
mail you the phone number to cali to provide your full credit card number. You may also pay by check (why this takes longer).‏ 





Payment Method Credit Card No. Explration Date Cardholder's name 
© [Amazoncom Visa ~] ا‎ (n) [ 5 — 11 
O  AmamncCreótAccoutisuonmes — [ —— [ Doesnotexpre [| 


Hote: Using an Amazon.com Visas Card? Select Amazon.com Visa. Using = Vise Check Card? Select Vises. Using o Eurocard or MaaterMengpy card? Select 
MasterCard. 


O Pay by check or money order 
(or check funds en atcount) 


*""99495$200908595252399 


Want to pay by purchase order? Learn more about our Corporate Accounts program. 


Do you have a gilt certificates or promotional dalm codes? 
Enter coda: | | 


Your code will be included when you click tw continue button below. 
lI your cft cerulicotes er promotional daim codes doesn't cover the cost of your order, we vail use the card you enter above for the balange. (You map not 


pay by check in this tase.) End eut more about oift certifisataa, 
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By a your order, you agree to Amazon.com's privacy notice and conditions of usa. 
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Shipping Details Order Bummary 


Shipping to:  thsage, ltem: $34.39 
Shipping & Handling: $13.58 











baty mohemmed a'aska: 


هھ ——- 











p.o.box $19 Total Before Tax: $39.97 
dammam, 3142 taU mated Taxi $0.00 
Saudi Arabia Order Tqtal: $50.97 

Shipping Options: (ear mas) Why didn't Lowelfy for FREE 





Choose o shipping speed: 
6 Standard International Shipping averages 15-28 days 
f Expedited internauonal Shipping averages 8-14 business days 





t hod: 
© Pronty international Courier averages 3-7 days Coe)" Metho 
The following Rems will arrive in 1 shipment: check 
Need to* Change quantities 9c delete 








Billing Address: Trays 





Estimated ship date for this ituin: Octuber 14, 2003 


)( 2004 Writer's Market Online (Writer's Market Online, 2004) Kathryn Struckel Brogan; 
$34.99 - Quanttyr 1 - Utually ships in 24 hours 
Condon: new 


(T) Gift options None ( Change) 
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Fle Edt Yew Fevertes Tode | Help 


z oa 2 ee n. 


we've recu usd your order. We'll Te you an e-mall ب يت‎ shortly. 
Thank you for shopping at Amazon.com! 


Please pruit tius page amd enclose it with your check. 
E-mail Address: hunter ks (Zbotnadi com 


Amazon.com Order ID: 103-7671553-8173421 


Purchase Date: 
1003/2003 


& 120056709 < 123 ~ 1230560 1236 


Step 1: Make check payable to Amaroa com. 
Step 2: Please include order ID and e-mail address on check. 


Step 3: Please sead check to: Amazon.com 
Billing Department 
P.O. Box 80463 
Seattle, WA 98198 
USA 


Please Note : 
e We càn accept checks denominated in U.S. dollars only, drawn on a U.S. bank and preprinted with a nine- digit 
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ape VS ye Le AXI plea V1 
Aig pal YI Splat 
-3 Adiga Y) S cd مخاطر الشراء من موقع‎ 
رجاء التأهكد من مطابقت جميع الاشتراطات السابقتّ فى أى موقع نتجارى‎ 
بالندرج العالى:-‎ 


-١‏ إذا توافرت الاشتراطات السابق ذكرها فى موقع تجارة إلكترونية تكون 
مخاطر الشراء محدودة جدا بل وتكاد تكون معدومة خصوصا فى المواقع 
الاحترافية التى تقدم إرجاع البضائع ) من حق pet‏ إرجاع بضاعته 
خلال ٠‏ يوم من تاريخ الشراء ) . | 

؟- إذا خلا الموقع من بعض هذه الاشتراطات ترتفع نسبة المخاطرة إلى 5 
من 0۰/ Yr pm ps‏ 

5j -Y‏ خلا ETT‏ من جميع هذه الاشتراطات فأنت حتما وبالتاكيد داخل 
موقع مجهول الهوية فلا تغامر بالشراء مهما كانت المغريات أو دنو 
الأسعار. 

taata Leila -É‏ وفى جميع الأحوال لا تضع بيانات الائنتمان فى موا ایر 
مشفر حتى لا يقع بين أيدى المتلصصين والهاكرز ' 





En) التجارة الالمكترونين‎ 
LCT FLA IAT IE EPEAT DP 
اللأساس النظرى للتجارة الالكترونيت‎ 


نماذج عمل التجارة اللالكترونيي 


قبل أن تنشأ فكرة التجارة الالكترونية: كان هناك أشخاص يتمتعون بيعد 
نظر؛ حيث قاموا باستخدام البريد الالكترونى لانهاء صفقاتهم التجارية, 
واكتشفواالقوة الكامنة فى ذلك الاستخدام. ويعد أن انتشرت التجارة 
الالكترونية ‏ وأصبحت واقعا فعليا بدأ البحث عن النماذج الناجحة لتأسيس 
أعمال تجارية على الشبكة. وهناك ثمانية نماذج يمكن أن تتبنى الشركة واحدا 
منهاء ويمكنها التكييف مع أكثر من نموذج» مع ملاحظة أن نضع أمام أعيننا أن 
الهدف الرئيسى ه و أن يدكون للشروكتّ حضور ناجح على شبحكتة الانترنت. 

ولبناء حضور نتجارى على الشبمكة: نعرض مجموعت من أصكث رالنماذج 
le‏ كما يلى : 


Yai‏ - نموذج الاشتراءكات 


نموذج تحقيق الايرادات بالاشتراكات أحد أنماط التجارة القديمة مثل 

اشتراكات الصحف ؛ ويستخدم نظام الاشتراكات فى الانترنت بدرجات نجاح 

متفاوتة فى بيع الخدمات والنشرات ويرامج التسلية « وقد استخدام نظام بيع 
اشتراكات المطبوعات والمعلومات على الانترنت بطريقتين : 

-١‏ توفر شركات انتاج المحتويات من الصحف والمجالات ودورالنشر وقواعد 
البيانات المعلومات بالاشتراك المباشر للمستخدمين . 

1- تقدم شركات تأدية الخدمة المتكاملة خدمة متكاملة للمستخدم تتضمن 


الاشتراك فى الانترنت وخدمات أخرى من خلال نقطة بيع واحدة 





الأساس النظرى للتجارة الالكترونين 
٠ neem‏ التجارةالالكترونيت 

ويواجه نظام بيع اشتركات المطبوعات على الانترنت عند تنفيذه بمعرفة 
شركات انتاج المحتوى (دور نشر وصحف وموسوعات) صعوبة عدم وجود خدمه 
متكاملة ومن ثم لم يتحقق النجاح واقتصر على ترويح إصدارات كما بدأت 
بعض شركات متخصصة إتاحة محتواها بالاشتراك على الانترنت إلا أن 
المحاولة لم تحقق النجاح وتحولت مرة أخرى إلى إتاحة المحتوى مجانا . 

هذا وقد عمدت gate‏ شركات إلى سلوك طرق جديدة لانجاح هذا الأسلوب 
فاعتمدت مزج بيع وإتاحة المحتوى مع ميزات أخرى مثل شركة gt ESPN‏ 
أتاحت مجلة رياضية باشتراك مع جذب المشتركين بإمكانية إجراء حوار مع 
الأبطال الرياضيين من موقعهاء وأثبتت التجرية ان نموذج العمل بأسلوب 
الاشتراك أكثر واقعية لتقليل الأعباء الإداوية وإتاحة القدرة للشركات لمعرفة 
الإيرادات المتوقعة بالإضافة إلى ما تحققه من نمو فى الاستخدام . 


ثانيأ- نموذج البيع بالقطعت 
لنظام الاشتراكات حيث يقوم المستفيد بالسداد الفورى مقابل الخدمة 
(الاستخدام بالقطعة).؛ ويتيح للمستفيد التركيز على متطلباته دون إسراف 
بإمكان الإطلاع على موضوع أو قراءة فصل كتاب بدلا من قراءة كل الكتاب أو 
الرد على سؤال لقاعدة بيانات ودفع مقابل الخدمة . 

ويواجه هذا النموذج عدة مصاعب من أهمها -f‏ 


. الد راية المسبةة للمستضيد بوجود ما يبحث عنه‎ -١ 


؟- معرفة المستفيد أن ما سوف يحصل عليه يستحق فعلا مقابل تكلفته. 
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a OD 
الأساس النظرى للتجارة الالمكترونين‎ 
ضرورة توافر نظام محاسبة لدى جهة توفير الخدمة يميز متطلبات‎ -' 
. المستخدم ويحسب تكلفتها بسهولة‎ 
. قيام جهة توفير الخدمة بتطوير نظام سداد مناسب لهذه الخدمات‎ -5 
ه- الأعياء الإدارية لإدارة عمليات صغيرة لعدد كبير من العملاء مماأدى‎ 
. لظهور شركات ومواقع تقوم بالحسابات نيابة عن شركات المحتوى‎ 
ولأن هذه الخدمات تكون ذات تكلفة صغيرة جدا ظهرت أنماط معاملات‎ 
أو نظم النقد‎ Micro Payment 439 Sut) قليلة القيمة تسمى بالمدفوعات‎ 
Digital Cash asad psi 


ثالثا- نموذج الاعلانات 
يستخدم الإعلان بالشعارات أوإعلانات الصفحات وهناك مواقع كبرى 


Yahoo & Lycos & AltaVista & HotBot Ilin لشركات الإعلان‎ 


ويتم تصديد رسوم إعلانات الإتترنت على أساس e i AA gtl 10) Soluce‏ 
مصطلحات الاإعاذن على الا نترنت : 


. بنقر الإعلان فتظهر صفحة الإعلان‎ Click-through التقرالمباشر‎ ٠ 


Hits halai o‏ وهى عدد المرات التى يقوم فيها جهاز الخدمة بتنزيل 
صفحة أو صورة معيئة. 


Page impressions Potali gaias o‏ وتشير إلى الأشخاص الذين تصفحوا 
صفحة معينة من صفحات أى موقع ويب . 





الأساس النظرى للتجارة الالكترونيت 
النجارة الالمكدرونيس 
هدا ويعد نموذج العمل بالحصول على إيرادات عن طريق الإعلانات من 
أنجح نماذج العمل فى التجارة الإلكترونية لبساطته واعتماده المباشر على 
عناصر قياسية تمكن من خلالها الوصول إلى تحليلات وبيانات وإحصائيات 
Aida‏ كماانها اقتصادية التكلفة حيث يدفع المعلن تمن الاعلان على أساس 


عدد زوار صفحة الاأعلان (دمغة الصèضحة page impressions‏ ( 


رابعاً - نموذج المنتجات المجانيت 
متصفح نتسكيب مجانا » ويعتمد النموذج على استدراج المستهلك لاستخدام 
منتج والاعتماد عليه ثم تقوم الشركة بطرح منتج جديد له مميزات أفضل 
بصورة تغرى المستهلك للتحول إليه وشرائه . 

وأيضا تستخدم عدة طرق مشابهة مثل برامج النسخ التجريبية ‏ كما يتاح 
أيضا استخدام نسخ أولية للبرامج lao Deta Version‏ مما يحقق التعرف 
على أراء المستهلكين واكتشاف الأخطاء ومعرفة حجم السوق . 


خامسا- تموڏج ¥ 0 « ¥ Model‏ .3.5.7 


يحدد هذا النموذج أساسيات النجاح لأى مشروع عبر الانترنت. ويستخدم 
كبرنامج لوجود جديد على الشبكة, أو إعادة استخدام موقع موجود من قبل . 
ومفتاح هذا النموذج يتلخص فى ثلاث محاور وكذلك خمس استراتيجيات 
لضمان فعاليته على الشبكة ؛ وكذلك سبعة نقاط تكتيكية للتوجهات, كما يلى: 











التجارة الالكترونيت G)‏ 
الأساس النظرى للتجارة الالكترونيب 
«المحاورالثلاث الرئيسييم: 
توضح تلك ا محاورالأسباب وراء عدم نتحقيق ا ملايين من الدولارات من البيع 
عبر الانسرنت» وك ذلك ال مبررات للاصلاح ونتعسين الحضور على الشبكي 
باستمرار: 
أ- الشبكة ليست أداة للمعاملات البيعية حتى الآن على الأقل وريما لسنوات 
؟- توجد الاتصالات حيث توجد الأموال؛ ومعظم الشركات يجب أن تدرك 
الفعالية الحقيقية للتجارة عبر شبكة الانترنت: فى كونها وسيلة 
اتصالات زهيدة التكلفة. 
“'- لابب من البحث عن طريقة تفكير جديدة واستراتيجية جديدة وافكار 
مبتكرة غير تقليدية. 


Five Dimensional Strategy الااستراتيجيات‎ © 
هذه الاستراتيجيات للمفاتيح الأساسيت لعمل نتجارى على الشبحكة:‎ ta 
Communicating with existing c JU» مع العملاء‎ تالاصتالا-١‎ 
customers 
Providing service and support «c1 Cites تقديم‎ -Y 
Communicating with prospects ۳-الاتصالات مع العملاء ال محتملين‎ 


Augmenting traditional business زيادة الاتصالات الت قلیی ية‎ -٤ 


communication 


Internal communication 44154431 الاتصالات‎ 6 





الأساس النظرى للتجارة الالكترونيي 

e‏ التجارة الالكترونية 
النقاط التدكنيدكيي كما يلى : 

Building brand awareness and loyalty ڼs¥‎ gJIو بناء الادراك باتعلامة‎ -١ 
Direct response promotions الاستجابة المباشرة لأنشطة الترويج‎ -"١ 

Education of marketplace (8 94431 241)3 -Y‏ ظ 

Product demonstration and distribution a5 42319 qa 3513) -t 

Puplic relations/ press relations العامة / العلاقات الصحفية‎ old Stat! 6 
Research and product development ¢\3¥\ الأبحاث وتطوير‎ -" 


Service and support لا- الخدمات والدعم‎ 


سادسأ- تموذج ا ملصقات / لوحت الاعلانات 110061 811150074 / Poster‏ 

يمثل هذا النموذج استراتيجية التكلفة الزهيدة للمبتدثين ؛ ويعتمد على 
المللصقات الجذابة لتقديم المعلومات والبيانات العامة للآخرين لقرائتها 
والتفاعل معها. فمثلاً الذى يستخدم بريد الكترونى ؛ يجب أن يتاكد من أن 
موقعه يبين عنوانه التجارى بكل مراسلاته : ويكون الرد ذاتياً للوصول إلى 
الموقع بالنافنة. ولأن البريد الالكترونى مرتبط ب EMpeded text‏ سيكون من 
السهل الضغط على عنوان 171/7 بمريع التوقيع بنهاية الصفحة. ويعتبر 
التوقيع بنهاية الرسائل البريدية وسيلة دعائية للموقع؛ قليلة التكلفة وفعالة. 
وكل من 71611 -© ,11112 يجب أن يظهروا فى الاعلان فى الرسائل والفاكسات 
والكروت والمذكرات . ويتميز هذا بتفاديه لأشكال الالحاح المنفر من قراءة 
الرسالة: مما ستعكس سلباً على العميل بالغضب والإثارة؛ وقد يصل الأمرالى 
غلق صناديق البريد والتى قد تتضمن رسائل شخصية هامة له. 


النجارة الالمكدرونيي © 





الأساس التظرى للتجارة الالكترونيت 

ويعتبر هذا التموذج الأبسط, حيث يمكن رجال الأعمال من استخدام 
e-mail headers, footers, signature blocks, greeting cards‏ للإعلان عن 
أعمالهم. ويجب على رجال الأعمال وضع عنوانهم الالكترونى فى مراسلاتهم 
الالكترونية وغيرالالكترونية. ويبدأ العمل أوتوماتيكياً من خلال الردود 
بصندوق البريد الالكترونى؛ والذى يمكنه إرسال ردود جاهزة عند طلب 
معلومات. ويمكن أن يتم ذلك عن طريق قوائم الخدمة التى تقوم بإرسال 
المعلومات ونبذة عن العمل؛ ويمكن إرفاق الفواتير بالبريد الالكترونى 
وة هذا النموذج عند إرسال الورود وكروت التهنئة. 


سايعا- نموذ ج الڪتيب الالڪتروyi Cyber Brochure Model‏ 

هذا النموذج يعتبرأكثر جاذبية من النموذج السابق › يتم التركيز بشكل 
اشا على المعلومات نفسها مع إعطاء مساحة صغيرة للمادة الإعلانية. 
وهناك مزايا عديدة لهذا النموذج؛ فبدلاً من إصدار كتيبات باهظة التكلفة فإن 
الشركة يمكنها اعداد كتيب ملون وجذاب ومن السهل تطويره. فمثلا مدرسة 
علوم الحاسب بالجامعة التقنية بسيدنىء وفرت الكثير من الإعلانات من خلال 
استخدامها لهذا النموذج فى الترويج لبرنامج التعليم التخصصى المستمر: 
فالكتيب يتم تحديثه بصفة مستمرة بمجرد الاعلان عن درس جديد؛ وكذلك 
المتعاملين يمكنهم المداومة وكذلك تتم الإضافة والحذف فى المقررات حسب 
الحاجة؛ وكذلك تسديد الرسوم والمصروفات المقررة. 








الأساس النظرى للتجارة الالكترونين 
O‏ التجارة الالكترونين 
ثامنا- نموذج الواجهت Virtual storefront model pait‏ 
. هذا النموذج ملئ بالمعلومات ومصمم ليتضمن أنشطة التسويق والمعاملات 
التجارية والمنتجات والخدمات أون لاين للعملاء. ويتوافر فى هذا النموذج 
معلومات كاملة عن متطلبات الشراء عبر الانترنت؛ وتقديم المساندة للعملاء. 
ومن الشركات التى تقوم بإعداد هذا التموذح 50/071 Melbourne company‏ « 
حيث يتم توجيه العملاء المحتملين بطرق معقدة لإنشاء موقع على الشبكة: 
eqno Las‏ الؤقع ووشيعه :مدن الشريعة تقوم الشركة بتي is a‏ 
البنوك لديها صلة ربط بالمتاجر (www.advance.com.au/shoplink) Shoplink‏ 
وتتيح تلك االواقع للمشتركين الاختياربين عدة شركات مثل لويز لملابس 
الرجال Http://lowes.com.us.‏ . 


هذا وبعد استعراضنا للنماذج الثمائيت m TAA Lau‏ نود الإشارة إلى 
ضرورة قيام الشرجكت قبل اختيارها لأى نموذج من تلك التماذج بمراجعت 
الأمو رالتاليي. 


Planning Jasas 


حيث إن الراغبين فى التعامل بالتجارة الالكترونية؛ عليهم تقديم dala‏ 
ذات فعالية محددة على المستندات» مع تحديد استراتيجياتهم وجدول 
أعمالهم. وترسم تلك المستندات الخطوط العريضة لتأسيس الموقع على 
الشبكة. وأى شركة يمكنها الاختيار من أحد النماذج السابقة: يهدف دفع 
العملاء لزيارة الموقع وتصفحهلمدة طويلة والرجوع إليها لاحقاء ويمكن 
للشركات الاستعانة بمتخصصين لتصميم موقع تجارى متكامل ؛ وذلك 
بالاعتماد على قاعدة بيانات الصفحة الرئيسية وتصميم جرافيك جذاب. 














التجارة الالكترونيت 
D;‏ الأساس النظرى للتجارة الالكترونيى 
Controlling paaa‏ 
فلابد أن يتوافر للأعمال التجارية هياكل محددة جيدة» ومستندات تغطى 
كل العاملين والمتغاملين والعملاء المتوقعين من ناحية الواجبات؛ وتفاصيل 
الوظائف والمهام وتوزيع المسئوليات. وسيهتم العملاء بزيارة الموقع مرة أخرى 
بغض النظر عن النموذج الذى تم الاستعانة به إذا تم الاهتمام بأموراخرى 
كثيرة؛ مثل وضع حوافز تشجيعية على الصفحة الرئيسية أو منح خصومات 
كمية أو نوعية أوتجارية. وأيضاً الشركات التى تقدم استشارات خارجية 
للعملاء كانت مدعاة للعملاء لزيارة الموقع ثانية. ومن الجوانب التى ينبغى 
للمنظمات مراقبتها الميزانيات» وتكاليف إنشاء الموقع لجميع المراحل ؛ تكلضة 
التخزين» تكلفة تحويل كروت الائتمان للمعاملات ؛ وتكلفة الاستشارات. 


المراقبت (التسجيل) Monitoring‏ 

أثناء إنشاء موقع تجارى على الشبكة: فإنه من الضرورى رصد ومراجعة 
الوقت والنفضقات» وإذا تم الاستعانة بشركة متخصصة فلابد من تحديد ميزانية 
للبرامج الصلبة والجاهزة والتى قد تكون قابلة للتجديد؛ وأيضاً ينبغى متابعة 
الخدمات التى يقدمها مزودى خدمات الانترنت والاستفادة منها. 


Adjusting (astam) Jaai 
إن الحضور على الشبكة ينمو بإطرادء وأياً كان النموذج الذى سيتم‎ 
الاستعانة يه؛ فلايد أن يعتمد على الآثارة فى التصميم أو الفيديو كليب»‎ 
مع استمرارية التجديد لمحتواهاء لتتمكن من جذب العمل بكتيبات‎ 5 


الأساس النظرى للتجارة الالكترونيي 








التجارة الالكترونيت 
التسوق» وهذا يجعل المشتركين يعودون لزيارة الموقع باهتمام. وهناك ضرورة 
بالاهتمام بالمواد المرئية بالصفحة: وإعطائها الوقت الكافى لضمان جودتها 


وتجديدها بصورة مسدمرة. 


إدارة الجودة Managing quality‏ 
تتطلب الأعمال الالكترونية إدارة الجودة بتميز وكفاءة حتى تستطيع تلبية 
متطلبات العملاء. فعلى سبيل المثال الإعلانات على الشبكة لابد أن تجذب 
العملاء وتحثهم على شراء المنتجات» وأن يتضمن محتوى الاعلان تشجيع 
للعملاء على الشراء الفورى؛ وكذلك لابد أن يشتمل الكتالوج الالكترونى على 
كافة المعلومات التى تساعد العملاء على اتخاذ قرار شراء رشيد. فإدارة الجودة 
لابد أن تكون محور الاستراتيجيات الأريعة السابقة: مما يساعد أعضاء فريق 

العمل المتواصل الدائم والتجديد والتطوير المستمر. / 











التجارة الالكترونيت © 
اللأساس النظرى للتجارة الالكترونيت 
متطلبات التجارة الإالكترونيت 


تقع التجارة الإلكترونية بين مجالين أساسيين هما مجال الأعمال ومجال 
التكنولوجيا هذا بالإضافة إلى تأثرها بمجالات أخرى كالقانون والسياسة 
العامة والاقتصاد والجوانب الاجتماعية والسلوكية . وهذا الأمر لابد أن يلفت 
نظر المنظمات نحو تعقد هذا النوع من التجارة على الرغم من البساطة التى 
قد تبدو عند التعامل خلالها. 
فإذا أرادت المنظمة أن تتحول بشكل صحيح إلى التجارة الإكترونية فعليها 
تحديد المتطلبات اللازمة لإحداث هذا التحول ؛ مع تحديد إمكانية الحصول 
على هذه المتطلبات فى الأجلين القصير والطويل بهدف التعرف على البعد 
الزمنى الذى تستلزمه عملية التحول . وتضم هذه المتطلبات ما يلى .- 

أ- متطلبات تكنولوجية . 


ب- متطلبات بشرية . 


ج- متطلبات تنظيمية . 


د- متطلبات قانونية . 


وفيما يلى نستعرض بعض القضايا الهامت ا متعلقت بهذه ا متطلبات : 


أ- متطلبات تكنولوجيت 
حتى تتبنى المنظمة مدخل التجارة الإلكترونية لتحقيق أهدافها بفاعلية : 


فلابد أن تسعى للقيام بمجموعة من الوظائف منتضمنة قدرتها على البحث 
وإدخال المعلومات المناسبة بكفاءة وتوفير معاملات مالية لشراء وبيع المنتجات 








الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي D‏ 

التجارة الالكترونيي 
ثم تأمين المعاملات ضد أى محاولات مفقصودة أو غير مقصودة للأضرار 
بعملها أو سرقة بياناتها وغير ذلك . 


وهذا كله يستد عى توافر المنطلبات الت كن ولوجيي ALI‏ 1 


: امتلاك وتخرين المعلومات‎ ٠ 


لخلق سوق إلكترونى عالمى لابد أن نتعامل مع مشكلة تحويل المعلومات 
المتاحة كالكتالوجات والخرائط والكتب ... الخ إلى الشكل الرقمى وبمستوى 
جودة مناسب والمشكلة هنا فنية للقيام بهذا التحويل واقتصادية ايضا . 
ويضاف إلى ذلك مشكلات تخزين هذا الكم الكبير من المعلومات ثم سهولة 
الدخول اليها بفاعلية . 


: البحث عن واحكتشاف الخدمات‎ ٠ 


توفير إمكانية البحث الفورى عن المعلومات تعتبرا أمرا هاما لتمكين 
المستخدمين من الوصول للمعلومات الهامة عن المننتجات والخدمات 
والموردين.. ويتضمن توفير هذه الخاصية توفير الكتالوجات الإلكترونية 
ومنقحات المعلومات ومحركات البحث والبرامج الجاهزة٠‏ فالكتالوج 
الإلكترونى على سبيل المثال قد يبدو تصفح العميل وإبحاره خلاله عملية 
سهلة ولكن هذا ليس صحيحا لأنه يحتاج لضبط تكنولوجى عالى الكفاءة 
بحيث يمكن أن يستعيد كل عميل على حدة المعلومات المناسبة له وهو ما 
يتطلب تنقيحها ويزداد الأمر صعوبة كلما تطلب الأمر إجراء تحديث مستمر 
على هذه المعلومات. 


التجارة الالكترونيت 





an OD 
الأساس النظرى للتجارة الالكترونيت‎ 
: الدفع الالدكترونى‎ « 
يتطلب نظام التجارة الإلكترونية طرقا مناسبة لسداد قيمة المنتجات‎ 
والخدمات والبيانات التى حصل عليها العميل٠ ويتضمن الدفع الإلكترونى‎ 
العملات الرقمية ( كالكروت الذكية والنقود الإلكترونية) والسداد بكروت‎ 
الإئتمان والشبكات الإلكترونية.‎ 


ه خدمت سريت وأمان الأعمال الالمكترونين : 


بالرغم من المرايا الواضحة للتجارة الإلكترونية فى الوقت الحالى وخاصة 
فى الدول المتقدمة إلا أنها تعانى من قصور فى مجالات سرية تأمين المعلومات 
على الشبكة والخصوصية المتعلقة ببيانات المشتركين المتداولة عبر الشبكة» حيث 
يمكن من خلال ما يسمى بالاختراق التصنتى Að pu (Eavesdropping)‏ 
معلومات الحاسبات الشخصية مثل إرقام بطاقات الائتمان أو أرقام حسابات 
العميل وموازين المراجعة ومعلومات الفواتير» كما يمكن الاختراق من خلال 
كشف كلمات المرور ويؤدى ذلك إلى السماح بالنفاذ إلى نظم تضم بيانات 
خاصة ؛ كما يحدث اختراق بتعديل البيانات وتأتى خطورة هذا النوع من 
تعديل بيانات خاصة بالمعاملات التجارية مثل تغير اسم المدفوعات لأمره فى 
الشيكات الإلكترونية أو المبلغ المحول إلى حساب بنكى ؛ أما أخطر أنواع 
الاختراق فتسمى (الاختراق الخداعى) حيث يتنكر أحد الأشخاص فى شخصية 
طرف آخر يمثل مؤسسة مالية أو بطاقات بنكية يمكن من خلالها تحصيل 
أموال من المستهاكين أوالتجار. لذلك لابد من تأمين نظم التجارة 
الإلكترونية ضد تهديدات القرصنة وسرقة المعلومات ؛ حيث يجب أن يحرس 
هذه النظم بعض نظم الأمن المصممة خصيصا لتوفير خدمات الحماية 








الأساس النظرى للتجارة الالكترونيم 


كالرقابة على الدخول أوالسرية وغيرهما نتيجة استخدام بعض الرموزأو 


التجارة الالكترونيت 


المفاتيح . وتضمن عملية الحماية ما يلى :- 


السرييّ فى اتصالات الشبكن : 

حيث يجب ضمان القدرالمعقول من الخصوصية فى طريقة التعامل 
وتخزين المعلومات المطلوبة دون تشوية أو تغير أو فقد فى طريق الشبكة كما 
يجب أن تقده المعلومات المطلوبة فى حينها وأن تكون دقيقة وكاملة ومتعلقة 
بالفرض الذى تقدم وتستخدم من أجله . 


السريي فى المعلومات : 

ضمان سرية الرسائل الاقتصادية وصحة الييانات المتبادلة وحصرها فقط 

وحتى الآن تعتمد تطبيقات التجارة الإلكترونية على مستوى سرية الشبكة 
العمومى ( cryptography‏ بإع] ع2:511) ويعتبر هذا الحل بسيط نسبيا لأنه يقوم 
على استخدام مفتاحين مختلفين ولكنهما مترابطين لتشفير وفك تشفير 
البيانات . ويسمى المفتاح المستخدم فى التشفير بالمفتاح العمومى (Public key)‏ 
ونظرا لأن المفتاح الذى يستخدم لتشفير البيانات لا يمكن أن يستخدم لفك 
تشفيرها فلا توجد فرصة أمام غير المرخص لهم للمعرقة محنتوى البيانات 
ويتطلب فك شفرة البيانات استخدام المفتاح الخصوصى Private key‏ الذى 
يمكن الااحتفاظ به فى مكان آمن . 








التجارةالالكترونيت 


فإذا أراد العميل رقم )١(‏ أن يرسل مشفرة إلى العميل رقم (۲) فيجب ان 
يرسل له العميل رقم (۲) مفتاحه العمومى الذى يستخدمه فى تشفير الرسالة 
. وعندما يتلقى العميل رقم (5؟) الرسالة المشفرة من العميل رقم )١(‏ فإنه 
يستخدم مفتاحه الخصوصى لفك شفرتها دون أن يغادر هذا المفتاح المنطقة 
الآمنة من على كمبيوتر العميل رقم (۲) وتنتهى بذلك المشكلة . 


الأساس النظرى للتجارة الالمكترونينٌ 


إمكانيي الاتصال : 

تعددت الوسائل المتاحة للتعامل مع بيئة التجارة الالكترونية حيث قد 
يستخدم العميل التليضزيون أو الراديو أو جهاز الحاسب الشخصى أو المحمول 
أوالتليفون المحمول للدخول للمعلومات وهوالأمرالدذى يتطلب اتخاذ 
إجراءات تكنولوجية متعددة لتحقيق إمكانية دخول العملاء والمستخدمين 
بتكلفة معقولة ويسر . 

وتتمثل هذه ا متطلبات فى , مجموعت الوسائل الالمكترونيتخ التى يمحكن 
أن تستخدمها الشرركت لتحقيق التعاملات التجاريخ عبر شبحكة الانترنت» 
ومن أمثلة هذه الوسائل :- 


أ- تباد ل ال معلومات عن ال منتح (Product data exchange)‏ 


بما يعنى إمكانية عرض ال منتجات بشكل جذاب وشيق باستخدام الأشكال 
والألوان إضافة إلى العرض المجسم للمنتج وتوضيخ استخداماته ومزاياه وما 
يمكن أن يحققه للمستهلك من منافع عديدة وذلك بدون تكاليف باهظة نظرا 
لتوافر هذه الإمكانيات فى أجهزة الحاسب التى تمتلكها الشركة 000 
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التجارة الالكترونيت 
ب- البريد الالدعدروتى 


الشركة وذلك نظرا لما يتيحه من إمكانية تبادل عدد غير محدود من الرسائل 
والوثائق بين أطراف العملية التجارية بدون تكلفة تذكر . 


(The world wide web) «331 --». 


وهى عبارة عن مجموعة الوثائق التى يتم كتابتها ثم ترميزها بواسطة لغة 
خاصة (07:81/086] 2ه |7107 17(767161:1) وبمساعدة مجموعة برامج جاهزة 
يطلق عليها (8701567) » ويستطيع المستخدم الحصول على أى عدد من 
الوثائق بواسطة حاسبة الشخصى للتعرف على المعلومات اللازمة عن الشركة 
ومنتجاتها سواء فى صورأرقام ؛ مقالات » رسوم ‏ أفلام مصورة . 


ب - المتطلبات البشريي : 


إن لهده التجارة الإلكترونية متطلبات فى الموارد البشرية اللازمة للقيام بها 
. حيث أنه حتى تستطيع منظمات الأعمال تحقيق أهدافها والمحافظة على 
بقائها يتعين عليها إيجاد ثقافة جديدة لها تتوافق مع المتغيرات الدولية 
والمحلية » ولا يمكن أن يتحقق ذلك إلا بتوفير الموارد البشرية الضرورية المؤهلة 
والماهرة وصياننها والمحافظة عليها . ولإدارة الموارد البشرية فى المنظمة دورا 
بالغ الأهمية فى توفير هده الموارد القادرة على التعامل مع تلك التغييرات 
والتطورات بكفاءة وفاعلية ولاسيما فى ظل ندرة الكفاءة المؤهلة والمهارة وزيادة 
حدة المنافسة بين منظمات الأعمال على استقطاب تلك الكفاءات من ناحية 





الأساس النظرى للتجارة الالكترونير 





التجارة الالكترونيت | 


وارتضاع معدلات دوران العمالة من ناحية أخرى. ومن أهم الاتجاهات الحديثة 
التى تبنتهنا إدارة الموارد البشرية حتى تستطيع مجاراة تلك التغييرات ورفع 
كفاءتها إدخال نظم معلومات الموارد البشرية ؛ واستخدام التوظيف عبر 
الانترنت ؛ وتبنى التدريب والتعليم الإلكترونى . وقد انعكس ذلك بشكل كبير 
على جميع وظائف إدارة الموارد البشرية ؛ ولا سيما فى ظل محاولة تغيير 
وتعديل ثقافة المنظمة للمؤازرة ذلك الشغير وإتجاحه وعلى ضوء ذلك على 
صانعى القرار فى أى شركة أن يتفهموا الحقائق الثابتة التالية : 





الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيت 


أ- التجارة الإلكترونية هى قضية أعمال وليست قضية تقنية فقط . 
فالتجارة الإلكترونية تتمثل فى تحديد نماذج أعمال مريحة وتعزيز 
إمكانياتها.. 


ب- الحصول على الدعم لمفهوم التجارة الإلكترونية فى جميع اقسام 
الشركة مسألة فى غاية الأهمية . ويمكن الحصول على مثل هذا الدعم 
من خلال تثقيف الكادر الإدارى ومد راء التسويق ومسئولى المبيعات حتى 
ينسنى تمثيل جميع القطاعات فى الشركة فى القرارات التى تؤخذ بشان 
التجارة الإلكترونية . 

ج- العديد من الشركات تجد صعوبة إلى درجة الاستحالة فى استقطاب 
خبراء فى تقنية المعلومات وفى تنمية هذه المهارات والحفاظ عليها . فإذا 
كانت الموارد الداخلية للشركة مستغلة للاستفادة القصوى من القدرات 
الرئيسية لهاء فقد يكون توفير حل من مصدر خارجى هو الوسيلة 
الأنسب لاستغلال القدرات الجماعية فى الشركة . 





الأساس النظرى للتجارة الالحكترونينٌ 
l‏ التجارة الالكترونيت 
وتتمثل الخبرات اللازمت3 لتطبيق التجارة الالمكترونيت فى ثلاثة أنواع 
آساسیت هى :- 


خبرات التشغيل 

تقوم بأداء العمليات 
اللازمة لتشفيل 
النظام الجديد بصدر 
كبيرمن الطاعلية 
حتى نحفق التنتائج 
التىتستهدفها 
الادارة ‏ لذلك يجب 
أنيتوفرفيها 
الخبيرةالعلم, 
Sad‏ اء. 


الخبرات الطنيبٌ 
تقوم بالعمل على 
تدريب العاملين على 


tata استخندام‎ 


التكنولوجية 
الجديدة وتوفير 
الوفايةاللازم_ 2 
لصمان استمرارية 
ع مل هده 
الأنماط بكفاءة 
اة 


الخبرات الاداريسس 
تقوم باستخدام 
الأساليب الادارية 
الحصديتثةلادارة 
النظامالجطديد 
للتعاملات التجارة 
الالكترونية , وتوفير 
الرؤيةالمتطورةالتى 
يتطلبها هذا النظام 
ليحقق النتائج 
الرغوية مته 





هدا وتتعدد مصادرالحصول على الخبرات والأفراد المؤهلين تأهيلا جيدا 
للاستجابة لمتطلبات التحول للتجارة الإلكترونية سواء من ناحية التشغيل أو 
من ناحية إدارة النظام الجديد . ومن هذه المصادر مايلى : 


أ- الأسواق المحليسّ: 


للاستعانة بالعمالة والخيرات الوطنية › ويساعد دلك فى تحقيق عدة 
مميرات من صمتها : 


+ الحصول على ميزة استخدام لغة الأم . 
» الاستجابة بشكل أكثر كفاءة للتغيرات المحلية . 


+ السعر المنخفض نسبيا لعنصر العمل الوطنى مقارنة بالعنصر الأجتبى . 
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و ف ي ا‎ 
الأساس التظرى للتجارة الالكترونيي‎ 


ب- شبحكت الانترنت : 


ويقصد بذلك الانفاق مع إحدى شركات نظم المعلومات لإدارة الموقع نيابة 
عن صاحب المشروع i‏ بحيث تقوم هذه الشركة بإمداد المشروع بما يحتاجه من 
عمالة وخبرات محلية أوأجنبية ؛ وكذلك توفير البيانات اللازمة بصورة دورية 
من خلال قواعد البيانات عبر شبكة الإنترنت . 

لكن يجب ملاحظة أنه بالرهم من سهولة هذه الطريقة فى إدارة العمليات 
عبر الشبكة › إلا أن عملية الاستعانة بهذه الشركات تعرض جميع المعلومات 

وهذا هو مايدفعنا إلى التنمية بضرورة تدريب العاملين فتدريب العاملين 
إستفادة تلك الشركة من إمكانات الإنترنت وهناك ثلاثة مستويات من 
مستويات التد ريب للعاملين › وهى : 

© الد ريب الاستيعابى : 

ذلك أن الانترنت قد أصبح شكلا من أشكال التكنولوجياالمعقدة والمركبة 
بالنسبة للمبتدئين ممن يفتقرون إلى القدرة على إستيعاب هذه التكنولوجيا 
استخدام هذه التكنولوجيا . 


» التدريب التقنى : 


تحتاج الشركات أوالمؤسسات التى تشرع فى إدخال خدمة الإنترنت فى 
اعمالها إلى تدريب التقذين العاملين بها على الأساليب التقنبية الحديثة 





الأساس النظرى للتجارة الالكترونيز 
التجارة الالكترونيت 


الخاصة بكيفية عمل الانترنت والربط الشبكى المحلى والخارجى وكل ما يتعلق 
بتشفير البيانات وحماية السرية . 


© التدريب المبسطل : 


إن استخدام برامج مبسطة لتشغيل الانترنت وشرح كيفية استخدامها 
يساعد العاملين المصابين بداء التكنوفوبيا أو رهاب التكنولوجياء على إستيعاب 
هذه التكنولوجيا بسهولة وتنمية مهاراتهم العملية . 


ج- المتطلبات التنظيميي : 
وهنا نتجد رالإشارة إلى إنه لابد من تحديد العمليات اللازمت للتطبيق الأعمال 
الإلكترونيي عن طريق :- 

أ- تحليل العمليات أو الوظائف الحالية بشئ من التفصيل . 

ب- تحديد درجة الأهمية النسبية أودرجة مساهمة كل عملية أو وظيفة فى 
تحقيق الأهداف المطلوبة . 

ج- اسنيعاب العمليات غير الضرورية بهدف تبسيط النظام وجعله متمشيا 
مع متطليات التحول للأعمال الإلكتروتية . 

د- إضافة العمليات اللازمة لتدعيم عملية التحول إلى الأعمال 


ه- توفير القدر الكاضى من المرونة للنظام وتتحديد مدى قدرته على تحقيق 
الأهداف المرجوة منه . 








التجارة الالصكترونين 


هذا وتهدف هذه العمليات إلى تجنب الأخطاء التى وقعت فيها العديد من 
الشركات عندما بدات فى التحول للأعمال التجارية الإلكترونية » والمتمثلة فى 
عدم تجهيز البنية التنظيمية اللازمة للتعامل مع هذا النظام الجديد . حيث 
تركت هذه الشركات نظم العمل الداخلية كما هى بدون تطويرات جوهرية 
وانصب التطوير فقط على استخدام أنماط التكنولوجيا الحديثة ؛ والعمالة 
الماهرة لكن مع بقاء نظم العمل بدون تغيير فكانت النتيجة المنطقية هى عدم 
تحقق النتائج المتوقعة. 


الأساس النظرى للتجارة الالكترونيت 


د - المنطلبات الفانونيي : 

تظهرالقضايا القانونية نتيجة للمتاعب التى يمكن أن تحدثها الانترنت 
فى التعامل مع القانون فى هذه البيئة الفير منظورة . فكيض نتعامل مع 
التوقعات التى هى أساس أى معاملات هل تقبل التوقيع الإلكترونى خاصة 
ونحن نعلم سهولة التزييف التقليدى على الحاسب ؛ والضرائب من سيحصلها. 
والمنعدى على القوانين من سيتطيع اثباته وإذا أثبتنا أن المجرم يعيش فى جزر 
البحر الكاريبى فما تكلفة القبض عليه !!! هذا بالإضافة إلى إمكانية تكوين 
عصابات منظمة دولية تتوافر لها إمكانيات تكنولوجية عالية تمكنها من إتقان 
الإجرام وفك الشغفرات ودخول كافة المنظمات المالية والتجارية أوالعسكرية أو 
الذرية مما يمكن أن يؤثر بشكل سلبى على الأمان العالمى . كل هذا يحتم 
ضرورة تطوير القوانين الحالية وإستحداث قوانين وسياسات جديدة ليس على 
مستوى كل دولة بل على المستوى العالمى لحماية القرية الصغيرة ( الأرض ). 

لذلك يعد تهيئةالمناخ التشريعى والبيئة القانونية المناسبة من أهم 
متطلبات تطبيق التجارة الإلكترونية لتنظيم العلاقات بين البائع والمشترى 
والمورد وسبل حماية حقوق المستهلك . ٠‏ 





الأساس النظرى للتجارة الالدكترونيي 
cen‏ التجارة الالكترونيي 

وسنحاول فيما يلى شرح أهم هذه التحديات وذلك على النحو التالى :- 

- الاطار القانونى للنجارة الالصكعدرونيي 

تثير انشطة التجارة الالكترونية والعلاقات القانونية الناشئة فى بيئتها 
العديد من التحديات القانونية للنظم القانونيةالقائمة:؛ تتمحورفى 
مجموعها حول اثر استخدام الوسائل الالكترونية فى تنفين الانشطة التجارية . 
؛ فالعلاقات التجارية التقليدية قامت منن فجر النشاط التجارى على اساس 
الايجاب والقبول بخصوص أى تعاقد وعلى اساس التزام البائع مثلا بتسليم 
المبيع بشكل مادى وضمن نشاط ايجابى خارجى ملموس › وان يقوم المشترى 
بالوفاء بالثمن أما مباشرة (نقدا) او باستخدام ادوات الوفاء البديل عن الدفع 
الملباشرمن خلال الاوراق المالية التجارية او وسائل الوفاء البنكية التقليدية ‘ 
والى هذا الحد فان قواعد تنظيم النشاط التجارى سواء الداخلية او الخارجية 
' وبرغم تطورها - بقيت قادرة على الاحاطة بمتطلبات تنظيم التجارة » اذ 
بالرغم من تطور نشاط الخدمات التجارية والخدمات الفنية واتصال الانشطة 
التجارية بعلاقات العمل والالتزامات المتعلقة بالامداد والتزويد ونقل المعرفة 
اوالتكنولوجياء فإن القواعد القانونية المنظمة للأنشطة التجارية والعقود 
امكنهاان تظل حاضرة وقادرة على محاكاة الواقع المتطور والمتغير فى عالم 
التجارة ؛ لكن الامر يختلف بالنسبة للتجارة الكترونية :فالتفير : ليس بممهوم 
النشاط التجارى ؛ وإثما بأدوات ممارسته وطبيعت العلاقات الناشئت فى ظله » كيف Y‏ 
ونحن نعلم أنه يتوسط كل نشاط من انشطة التجارة الالكترونية الكمبيوتر 
والانترنت او شبكة المعلومات › كما أن اثر وجود التقنية وهيمنقها على آلية 
انفاذ النشاط التجارى فى ميدان التجارة الالكترونية ؛ بل ضرورتها لوجود 
التجارة الالكترونية › كان لا بد ان يخلق تحديا جديدا امام النظم القانونية 


القائمة. 


التجارة الالكترونيت 
TTT OPEL ETE CTA TOIT‏ 


RELL LLL ALAA 
الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيت‎ 


والسؤال الذى يثور, ماهى التحديات القانونية التى ظهرت فى حقل التجارة 
الالمكترونيت ؟ 


هل النجارة الالكترونية مجرد نشاط تجارى بين غائبين يمكن ان تطبق 
عليها نصوص التعاقد بين الغائبين المقررة فى التشريعات المدنية $9 

وهل التحدى الوحيد انها تعاقد بين غائبين ؟؟ أما ماذا 3 أن هذا هو ما 
سوف يدفعنا إلى مناقشته ؟5 


| المشصكلات القانونيت فى ضوء مراحل التجارة الالكترونيت؛ 

ان نحديد تنحديات التجارة الالكترونية القانونية » يستلزم قتصور العملية 
من بدايتها وحتى نهايتها بشكل عام ؛ ومن ثم توجيه مؤشر البحث نحو 
استخلاص عناوين التحديات › ومن ثم بيان محتوى التحدى وما تقررمن 
حلول مقارنة لمواجهته . 

فالتجارة الالكترونية فى صورتها العامة ؛ طلبات بضاعة او خدمات يكون 
فيهاالطالب فى مكان غير مكان المطلوب منه الخدمة او البضاعة » وتتم 
الاجابة بشان توفر الخدمة اوالبضاعة على الخط ؛ وقد يكون الوضع - كما 
فى المتاجر الافتراضية - ان تكون البضاعة اوالخدمة معروضة على الخط 
ينبعها طلب الخدمة او طلب الشراء من الزبون المتصفح للموقع » وعلى الخط 
ايضاء وبالتالى يمثل الموقع المعلوماتى على الشبكة ؛ وسيلة العرض المحددة 
لمحل التعاقد وثمنه او بدله فى حالة الخدمات على الخط (أى عبر شبكات 
المعلومات) . وتثيرهذه المرحلث (السابقيّ على التعاقد فعليا) مشكلات وتحديات 


عديدة ؛ اولها ٠‏ توثق المستخدم اوالزيون من حقيقة وجود الموقع اؤ البضاعة او 





الأساس النظرى للتجارة الالكترونيت 





التجارة الالكترونيي 
الخدمة. وثانيهما: مشروعية ما يقدم فى الموقع من حيث ملكية مواده ذات 
الطبيعةالمعنوية( مشكلات الملكية الفكرية ). وثالثهما: تحديات حماية 
المستهلك من انشطة الاحتيال على الخط ومن المواقع الوهمية اوالمحتؤى غير 
المشروع للخدمات والمنتجات المعروضة. ورابعها : الضرائب المقررة على عائدات 
التجارة الالكترونية عبر الخط ؛ ومعايير حسابها , ومدى اعتبارها قيدا مانعا . 
وحادا من ازدهار التجارة الالكترونية . وهذه التحديات ايضا ترافق المراحل 
التالية من خط نشاط التجارة الالكترونية ؛ فالموثوقية وحماية المستهلك 
تحديان يسيران بتوازن مع سائر مراحل انشطة التجارة الالكترونية. 

المرحلي النالين تتمثل فى ابرام العقد » بحيث يتلاقى الايجاب والقبول على 
الخط ايضا » ويتم ذلك بصور عديدة بحسب محتوى النشاط التجارى ووسائل 
التعاقد المقررة على الموقع › اشهرها العقود الالكتروينة على الويب› 
والتعاقدات بالمراسلات الالكترونية عبرالبريد الالكترونى »وبوجه هام» . 
تتلاقى ارادة المزود اوالمنتج او البائع مع ارادة الزيون › ويبرم الاتضاق على | 
الخط ؛ وهنا تظهر مشكلنين رئيسيتين : اولهما توثق كل طرف من صفة 
وشخص ووجود الطرف الاخرء بمعنى التوثق من سلامة صفة المتعاقد . وحيث 
ان من بين وسائل حل هذا التحدى ايجاد جهات محايدة تتوسط بين 
المتعاقدين (سلطات الشهادات الوسيطة) لجهة ضمان التوثق من وجود كل 
منهما وضمان ان المعلومات تتبادل بينهما حقيقية » وتمارس عملها على الخط 
من خلال ارسال رسائل التأكيد او شهادات التوثيق لكل طرف تؤكد فيها صفة 
الطرف الاخر . وثانيهما : حجية العقد الالكترونى اوالقوة القانونية الالزامية 
لوسيله التعاقد . وهذه يضمنها فى التجارة التقليدية توقيع الشخص على 
العقد المكتبوب او على طلب البضاعة او نحوه او البينة الشخصية ( الشهادة ) 
فى حالة العقود غير المكتوبة لمن شهد الوقائع المادية المتصلة بالتعاقدى أما فى 








التجارة الالكترونيت E)‏ 

الأساس النظرى للتجارة الالمكترونين 
مجلس العقداوفيما يتصل بانفاذالاطراف للالتزامات بعد ابرام العقد, 
فكيف يتم التوقيع فى هذا الفرض ؛ وما مدى حجيته ان تم بوسائل الكترونية , 


4 


ومدى مقبوليته بينة فى الاثبات › وآليات تقديمه كبينة ان كان مجرد وثائق 
وملفات مخزنة فى النظام 89999 


وفى بيئة النجارة الالكترونية توجد وسائل تتفق وطبيعتها ومن هنا وجدت 
وسيلة التوقيع الرقمى (Digital Signature)‏ لتحقيق وظيفة التوقيع العادى 
على نحو ما سنوضح فيما ياتى . 

lon pity‏ الثالدي تنمثل فى انماذ المتعاقدين لالتزاماتهماء, البائع او مورد 
الخدمه الملزم بتسليم المبيع او تنفين الخدمة › والزيون الملزم بالوفاء بالثمن › 
ولكل التزام منهما تحد خاص به › فالالتزام بالتسليم يثير مشكلات التخلف عن 
التسليم او تأخره او تسليم محل تخلف فيه مواصفات الاتفاق » وهى تحديات 
مشابهة لتلك الحاصلة فى ميدان الانشطة التجارية التقليدية »أما دفع البدل او 
الثمن , فإنه يشير اشكاليي وسائل الدفع التَقَنيي كالدفع بموجب بطاقات 
الائتمان »١و‏ تزويد رقم البطاقة على الخط › وهو تحد نشا فى بيثة التقنية 
ووليد لها »اذ يثير اسلوب الدفع هذا مشكلة امن المعلومات المنقولة » وشهادات 
الجهات التى تتوسط عملية الوفاء من الغير الخارج عن علاقة التعاقد اصلا : 
الى جانب تحديات الانشطة الإجرامية فى ميدان اساءة استخدام يطاقات 
الائتمان وانشطة الاستيلاء على رقمها واعادة بناء البطاقة لفرض غير 


* 


مسروع. 

يضاف الى هذه التحديات : تمديات يمحكن وصغها بالتحديات العام يّالتى تتعلق 
بالنشاط ككل لا بمراحل تنفينه كتحدى خصوصية العلاقة بين المتعاقدين 
وخصوصية المعلومات المتداولة بينهما وتحد حماية النشاط ككل من الانشطة 


الأساس النظرى للتجارة الالكترونيب D‏ 





التجارة الالكترونيت 
الإجرامية لمخترقى نظم الكمبيوتر والشبكات » اوما يعرف عموما بجرائم 
الكمبيوتر وتحدى مشكلات الاختصاص القضائى فى نظر المنازعات التى 
تظهر بين اطراف العلاقة التعاقدية »اذ فى بيثة الانترنت › تزول الحدود 
والفواصل الجغرافية › وتزول معها الاختصاصات المكانية لجهات القضاء › فاى 
قضاء يحكم المنازعة واى قانون يطبق عليها عند اختلاف جنسية المتعاقدين › 
وهو الوضع الشائع فى حقل التجارة الالكترونية. 


ويوضح الشكل التالى الاطا ر العام لتحديات التجارة الالكترونيت 
والوسائل التقَنيت لحل هذه التحديات . 


شكل را قم (Y*)‏ 
اطارتوضيحى للتحديات القانونيت للتجارة الالكترونيت 


التجارة الالمكترونيي i‏ 
هل ينعقد ؟/ شرط التعبير عن التراضى 


التثبت من شخص المتعاقد 





القانون المطبق والااختصاص القضائى 


€ 


الأساس النظرى للتجارة الالكترونيب 
المسائل القانونيي للتجارة الالحكترويتي : 
يمعكننا تبويب وعرض ا مسائل والمشكلات القانونيتّ الناشئت فى حقل 
النجارة اللامكترونيخ- مع التعرض لابرزعناصرها وذلك ضمن الطوائف 








التجارة الالكترونيت E‏ 


-t Add ESI 
أ - عقود التجارة الالكترونيث وقانونيي وسائل التعاقد ووثائقه وحجيى‎ 
التوافيع الالمكترونيي‎ 


لما كانت طلبيات البضاعة اوالخدمات تتم عبر الشبكة أما بالد خول الى 
الموقع المعنى من قبل المستخدم او عبر تقنية البريد الإلكترونى ؛ ولما كان ابرام 
العقد يتم على الشبكة ؛ فإن أول ما اثير فى هذا الميدان مدى حجية هذه 
المحررات والعقود التى لا تنضمن توقيعا ماديا عليها من قبل أطرافهااو 
مصدريها » وكحل يتفق مع الطبيعة التقنية لانشطة التجارة الالكترونية , 
استخدمت تقنيات التواقيع الالكترونية ‏ أما كصور تناظرية» او رموزرقمية , 
ولا تعرف النظم القانونية القائمة التواقيع الالكترونية ولا تألفهاء لذا كان 
لزاما وضع القواعد التى تكفل قبول هذه التوقيعات وتضمن حجيتها وقوتها 
القانونية فى الاثبات . وقد تضمن القانون النموذجى للتجارة الالكترونية 
الذى وضعته (اليونسترال )› وكذلك التشريعات التى سنت فى الدول المتقدمة 
قواعد تقضى بالمساواة فى القيمة ما بين التعاقدات التقليدية والتواقيع 
العادية وبين رسائل البيانات الالكترونية والعقد الالكترونى والتوقيع 
الالكترونى الرقمى ؛ وقررت عدد من التشريعات معايير للحجية تقوم على 
اثبات حصول الاتصال وموثوقية الموقعين المتصلين c‏ كما اجازت بعضها 
عمليات التشغير التى تكفل حماية التوقيع من الالتقاط غير المصرح به . 


الأساس النظرى للتجارة الالكترونيب 








التجارة الالكترونيب 
وتثير العقود التفقنيي نتحديا آخر : يتمثل بالعقود النموذجيهة للتعاقد 


الموجودة أصلا على الموقع › ويمكن ان نضيف اليها ؛ رخص الاستخدام المتعلقة 
بالمنتجات ذات الحقوق المعنوية لاصحابها (رخص الملكية الفكرية ) » فضى كثير 
من الحالات تكون شروط التعاقد موجودة على موقع النشاط التجارى على 
الشبكة » وتتضمن شرطا صريحا بان مجرد طلب البضاعة او الخدمة يعد قبوه 
واقرارا بهذه الشروط ١‏ أى ان القبول مربوط بواقعة مادية خارجة عن تصريح 
القبول » تماما كما هو الحالة فى عرض البضاعة مع تحديد سعرها المعروفة 
فى القوانين المدنية السائدة؛ واما بالنسبة للسلع التى تتصل بحقوق الملكية 
الفكرية ؛ كشراء حزمة برامج الحاسوب مثلا » وهى ما اثرت جدلا قانونيا بشان 
قانونية وحجية رخص فض العبوة عندما تتضمن العبوة الموضوع بها البرنامج 
عبارة تفيد ان فض العبوة بنزع الغلاف يعد قبولا لشروط التعاقد الواردة فى 
الرخصة النموذجية - غير الموقعةء او تنزيل البرامج عبر الشبكة بعد آداء 
المقابل المطلوب › حيث يترافق تشغيل البرنامج فى هذه الحالة مع ظهور 
الرخصة المخزنة ( تقنيا) داخله » وهى رخصة تتضمن شروط الملكية الفكرية 
ومتطلبات التسجيل › وتتضمن ان مجرد تنزيل البرنامج يعد اقرارا بشروط 
الرخصة وقيود الاستخدام › وقد اثير جدال حول مدى (Xe A co»‏ هذه العقود 
او الرخص المخزنة كنماذج شرطية داخل الوسائل التقنية » هل تعد حجة على 
الاطراف»المنتجاوالبائع بوصفه مدخلا لها ضمن الواسطة التقنية, 
والمستخدم لتحقق القبول من كيبوت واقعة الطلب اواو استخدام المنتج 49 

ان مشكلات عدم الاطلاع فعليا على هذه الشروط فى كشير من الحالات ؛ 
ومشكلات عدم معرفة قواعد الاثبات القائمة لهذه الشروط المخزنة داخل 
النظم كشروط نموذجية تثبت عناصر والتزامات التعاقد › بسبب عدم التوقيع 
عليها وعدم تبوت توجيهها لشخص بعينه › وثبوت عدم مناقشتها بين 








التجارة اللالمكترونيي © 

الأساس النظرى للتجارة الالكترونيت 
الاطراف ؛ كل ذلك وغيره استوجب التدخل التشريعى لتنظيم آلية ابرام العقد 
التقنى او شروط حجيته وموثوقيته › سواء ونوضح فيما يلى ابرزالعناصر 
والمسائل المتصلة بالعقود الالكترونية. 


Clickwarp 44 Web warb agreement 4 ال 2 د الالكترو‎ | 
contracts l 


قبل أن يكون هناك صفحات إنترنت 20865 165 : كان هناك البرمجيات ؛ 
وتماما كما اصبح لصفحات الويب » 39-46 419 (web warp agreements)‏ 1.28 
كان للبرمجيات الجاهزة (software)‏ عقودا مشايهة سميت (shrinkwrap agree-‏ 
(shrink wrap agreement) 3 —à-6$ ment)‏ هى اتفاقيات الرخص (التقّل) 
الرخص التى ترافق البرامج ؛ وهى على شكلين ؛ الأول ؛ التى رخص تظهر على 
الشاشة أثناء عملية تنزيل البرنامج على الجهاز» وعادة لا يقرؤها المستخدم › 
بل يكتضى Lea) dT accept gi I agree) Jal ui Jaial a panas‏ العقد الإلكترونى 
الذى يجد وجوده فى واجهة أى برنامج ويسبق عملية التنزيل (Install)‏ . 

أما الصورة الثانية ؛ وهى السبب فى أخذها هذا الاسم ( الذى يعنى رخصة 
فض العبوة ) فإنها الرخص التى تكون مع حزمة البرنامج المعروضة للبيع فى 
محلات بيع البرمجيات » وعادة تظهر هذه الرخصة تحت الغلاف البلاستيكى 
على الحزمة وعادة تبدا بعبارة (بمجرد فض هذه العبوة » فانك توافق على 
الشروط الواردة فى الرخصة) ومن هنا شاع تعبير (رخصة فض العبوة) . 

وكانت هذه الطريقة فى حقيقتها طريقة مقنعة للتعاقد ؛ لكنها لم تكن 
يوما طريقة واضحة » ولم تكن تشعران العقد ملزم » لان احدا لم يكن يهتم 
لقراءة الرخصة قبل فض العبوة ؛ ولا حتى بعد فضهاء ورنما عدد محدود من 
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الاشخاص ممن احتفظوا بالرخصة تفضسها ء ومن هنا رفضتها المحاكم فى 
المرحلة الأولى . لكن وفى الفترة الأخيرة : وتحدیدا فی عام ۱۹۹۸ وفي, إحدى 
القضايا وهى الأشهر من بين قضايا رخص فض العبوة » وهى قضية Pro CD‏ 
v. Zeienberg‏ قضت محكمة الاستئناف الامريكية / الدائرة السايعة » بقبول 
حجية هذا العقد قياسا على العقود التى لا يجرى معرفة شروط التعاقد إلا 
بعد الدفع فعلا كتذاكر الطائرة » وبوالص التأمين. 


هذا العقد - عقد فض العبوة - مثل الأساس التاريخى والعملى لعقود 
الويب أو العقود الإلكترونية » وسيكون لهذا العقد دورآخر فى حقل العقد 
الالكترونى عندما يكون محل القياس لدى بحث قانونية العقود الإلكترونية 
-جرى قياس العقد الإلكترونى فى قيمته القانونية أمام المحاكم الأمريكية . 
ويعد الم. .ب Wrap Contract‏ /110) الصورة الاكثر شيوعا للعقد الالكترونى 
وهو عقد مصمم لبيئة النشاط (على الخط) كما فى حالة الانترنت » وذلك 
بوجود (وثيقة) العقد مطبوعة على الموقع متضمنة الحقوق والالتزامات 
الطرفيه (المستخدم وجهة الوقع) منتهية بمكان متروك لطباعة عبارة القبول او 
للضغط على احدى العبارتين ( اقبل ) او( لا اقبل ) او عبارات شبيهة ؛ وترجع 
قسميته المشار اليها الى حقيقة ان ابرام العقد يتم بالضغط على اداة الماوس , 
اما على ايقونة الموضع المتضمنة عبارة ١‏ انا اقبل )اوفى المساحة المخصصة 
لطبع هذه العيارة لغايات وضع المؤشر فيها عبر الضغط بالماوس. 
ويستخدم العقد الالكترونى لكافة التصرفات محل الاتفاقات quie‏ الشبكة › 
وبشكل رئيسى :- انزال البرامج اوالملفات عن الشبكة ؛ الدخول الى خدمات 
الموقع وتحديدا التى تتطلب اشتراكا خاصا فى بعض الاحيان او مقابل مالى او 
لغايات الحصول على الخدمة ( كالمحادثة ومجموعات الاخباراوالاعلان 
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والادلة) او لغايات التسجيل والالتزام العقدى بانفاذ الخدمة المعروضة مجانا 
بشروط الموقع كخدمات البريد المجانى والاستضافة المجانية وغيرها.وكذلك 
لابرام التصرفات القانونية على الخط كالبيع والشراء والاستئجار وطلب 
القرض واجراء عملية حوالة مصرفية وابرام بوالص التأمين ودفع الثمن 
وغيرها . 

ومن حيث أهمية العقد الإلكترونى ؛ فإن تقنية العقود الالكترونية توفر 
قدرة التعاقد على الشبكة وفى بيئتها والحصول على الخدمات والبضائع 
والمصنفات بارخص الاسعار ومن خلال قوائم اختيار معروفة وواسعة ومن أى 
موقع او مصدرللموردين على الخط (05۶) » كما تتيح للمورد تحديد 
التزاماته بوضوح وتحديد نطاق المسؤولية عن الخطا والاضرار جراء التعاقد او 
بسبب محل التعاقد كأخطاء البرمجيات ومشاكلها؛ وتساهم فى تسهيل 
المقاضاة بين الطرفين لما تقرره من قواعد شاملة بالنسبة للحقوق 
والالتزامات. 


وتتعدد انواع العقود الإلكترونية من حيث آلية ابرامها :- ويمكن ردها بوجه 
عام الى طائفتين »اما عقود تتم بمجرد الضغط على ايقونة (مريع/ مستطيل) 
القبول وتسمى et (Icon Clicking)‏ 392 تتم بطباعة العبارة التى تفيد القبول 
Click)‏ & عر آ) أما من حيث المحل فتمتد الى انواع غير حصرية باعتبارها 
تتعلق بمنتجات وخدمات وطلبات . 


ويوضح الشكل التالى الدراج للعقد الالكترونى على مواقع الانترنت. 
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نموذج إايضاحى للعقد الالمكترونى على الانترنت‎ 








"Hetecupe ") ed USA NET, Inc. ("USA. NET") provide 

e-mail services (Atc Mg) pursuant to the unns set forth below (the “Agreemert."). 
By clicking on the "“[Submi] "utzon, you ee agreeing tas: WebhJ in a maner consistere wih 
these tezms and vrih appli. ole laws and regulations. Netscape md 
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وقد بحثت العديد من المحاكم فى النظم القانونية المقارنة حجية هذه 
العقود ؛ وتباينت الاتجاهات بشانها قبل ان يتم تنظيم حجيتها قانونا فى عدد 
من الدول اوالاستعداد التشريعى فى عدد آخر تمهيدا لقبولها واقرار حجيتها 
ضمن شروط ومعايير معينة ؛ ويمكن القول ان الاتجاه العام قبل التدخل 
التشريعى اجاز قبول هذه التعاقدات قياسا على تراخيص فض العبوة فى حقل 
البرمجيات؛ وذلك ضمن شروط اهمها واولها ان يكون متاحا بيسر الاطلاع 
على شروطها وقراءتها وتوفر خيارات الرفض والقبول وان يتعزز القبول باجراء 
اكثر من مجرد الضغط على الماوس فى حالة النوع الاول من هذه العقود المشار 
اليه اعلاه . واضافت بعض المحاكم شرط اعتمادية وسائل التعريف بشخصية 
المستخدم الى جانب وسائل الامان . 
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« التوقفيع الاالكترونى , الرقمى, 
التوفيع اللالكترونى عبارة عن جزء صغير مشفر من بيانات يضاف الى 
رساله إلكترونية كالبريد الإلكترونى أوالعقد الإلكترونى » وثمة خلط كبير فى 
مضهوم التوقيع الإلكترونى › حيث يظن البعض انه أرقام ورموزأو صورة 
للتوقيع العادى . وهو ليس كذلك :)3 y‏ تعد صورة التوقيع العادى بواسطة 
السكانر (الماسحة الضوئية) توقيعا إلكترونيا. فالتوقيع الإلكترونى على رسالة 
ما عبارة عن بيانات مجتزأة من الرسالة ذاتها (جزء صغير من البيانات) يجرى 
تشفیره وإرساله مع الرسالة. بحيث يتم التوثق من صحة الرسالة من الشخص 

عند فك التشفير وانطباق محتوى التوقيع على الرسالة. 


وينم التوقيع الإلكترونى بواسطة برنامج كمبيوتر خاص لهذه الفغاية 
وياستعماله فان الشخص يكون قد وقع على رسالته نماما كما يوقع ماديا (فى 
عالم الأوراق والوثائق الورقية) ؛ ويستخدم التوقيع الإلكترونى على كافة 
الرسائل الإلكترونية والعقود الإلكترونية . 

هذا ويممكن تلخيص خطوات تنضين التوقيع الالمكترونى فيما “gly‏ 

-١‏ قيام المرسل باختيار جزء من الرسالة يجرى تشفيره بمفتاحه الخاص 

وإرساله مع الرسالة كبصمة له. 
۲- يقوم المرسل بتشفير الرسالة كلها بالمفتاح العام لمرسل إليه. 


''- يقوم المرسل بإرسال بصمته المشضرة والرسالة المشفرة إلى المرسل إليه. 


4- يقوم المرسل بإرسال مفتاحه العام المتماثل الذى يمكن من خلاله التأكد 
من شخصين المرسل عن طريق فك بصمته المشفرة إلى المرسل إليه 
بطريقة امنة. 
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0- يقوم المرسل إليه بفك شفرة الرسالة بمفتاحه الخاص ليحولها إلى 


رسالة مقروءة. 


التجارة الالحكترونينّ 


1 - يقوم المرسل إليه باستخدام المفتاح العام المتماثل للمرسل بفك شفرة 
البصمة التى تمكنه من التأكد من شخصية المرسل. 


أما وظيفت التوقيع الإلكترونى فتتمثل فيمايلى:- 

-١‏ التوقيع الإلكترونى يثبت الشخص الذى وقع الوثيقة 

؟"- يحدد التوقيع الإلكترونى الوثيقة التى تم توقيعها بشكل لاا يحتمل 

التغيير . | 

۳- يخدم التوقيع العادى. 

ويشثورالتساؤول »هل يحقق التوقيع الالكترونى الوظيضت التى يحققها 
التوفيع العادى ؟ 

متى ماكان للتوقيع الإلكترونى رالقدرة على إثيات الشخص الدى وقع 
الوثيقة › فانه يحقق وظيفة التوقيع العادى التقليدى أو المادى [176011102) 
penned signature)‏ 

والحقيقة أن التوقيع الالكترونى من عدةزوايا يعتبرأفضل من التوقيع العادى 


+ حيث ان التوقيع العادى عبارة عن رسم يقوم به الشخص »انه فنا وليس 
علماء ومن هنا يسهل تزويره أو تقليده ؛ أما التوقيع الإلكترونى ؛ فهو من 
حيث الأصل ؛ علم وليس e LAA‏ وبالتالى يصعب تزويره ؛ وان كان هذا لا يعنى 
انه يمكن عند اختلال معايير الامن المعلوماتى قد يتم استخدام توقيع الغير 
الالكترونى » وتكمن صعوبة (التزوير) فى اختياراجزاء من الوثيقة المرسلة 
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ذاتها ومن ثم تشفير هذه الاجزاء » وهو ما يقوم به برنامج الكمبيوتر وليس 

الشخص .؛ وتحصين التوقيع الإلكترونى رهن بحماية سرية كلمة السر ومفتاح 
التشفير . 


+ وفى بيئة التوقيع العادى على الأوراق أو المحررات ؛ يمكن اقتطاع الوثيقة 
عن التوقيع الوارد عنها أو اقتطاع جزء منها واستبداله ؛ فى حين ذلك ليس 
أمرا متاحا فى الوثيقة الإلكترونية الموقعة رقمياء فالتوقيع الرقمى لا يثبت 
الشخص منظم الوثيقة فقط؛ء بل يثبت بشكل محدد الوثيقة محل هذا 
التوقيع › أنه جزء منها ورموز مقتطعة ومشضرة ؛ ولدى فك التشفير يتعين أن 
ينطبق التوقيع ذاته على الوثيقة أى إنها مسالة أشبه بنموذج التثقيب الذى 
يستخدم لمعرفة صحة الإجابات النموذجية فى امتحانات الخيارات المتعددة , 
انك تضع الكرت المثقب على الإجابة فتحدد فورا الصواب والخطا . وهنا يتعين 
أن ينطبق النموذج (التوقيع) على الرسالة فإذا تخلف ذلك كانت الوثيقة غير 
المرسلة وكان ثمة تلاعب بالمحتوى . ومن هنا أيضا يفضل التوقيع الرقمى على 
التوقيع العادى. | 


ويرتبط التوقيع الالكترونى بالتشفير ارتباطا عضوياً والتتشفير 
encryption -‏ - هو عملية تغيير فى البيانات » بحيث لا يتمكن من قراءتها سوى 
الشخص المستقبل وحده ؛ باستخدام مفتاح فك التشفير . وفى تقنية المفتاح 
العام يتوفر المفتاح ذاته لدى المرسل والمستقبل ويستخدم فى عمليتى التشفير 
وفك التشضير . 

والطريقة الشائعة للتشفير تتمثل بوجود مفتاحان ؛ المفتاح العام-11طلاظ 
key‏ وهو معروف للكافة , ومفتاح خاص gad dead ca « Private - key‏ 
الشخص الذى a Lal‏ . ويمكن بهذه الطريقة لاى شخص يملك المفتاح العام : 








© الأساس النظرى للتجارة اللالكترونيب‎ 
Ra E PEPE TR ITP LPR PRL PP I RERO COO ا‎ 

التجارة الالكترونين 
ان يرسل الرسائل المشفرة › ولكن لا يستطيع ان يفك شفرة الرسالة الا 
الشخص الذى لديه المفتاح الخاص. 


ومن هنا تظهر العلاقة بين التوقيع الرقمى والتشفير» فالتوقيع الرقمى هو 
ختم رقمى مشفرء يملك مفتاحه صاحب الختم . ويعنى تطابق المفتاح مع 
التوقيع الرقمى على الرسالة الالكترونية ان مرسل الرسالة هو من ارسلها ؛ 
فعلا ؛ وليست مرسلة من قبل شخص آخر كتب عنوانك البريد لتبدو كانها 
مرسلة باسمك . ويضمن التوقيع الرقمى عدم تعرض الرسالة لاى نوع من 
انواع التعديل وباى طريقة . 


تحديات اثبات الشخصيت ومسئولين الشخص الثالث 

من المعروف أنه عندما يدخل مستخدم ما على موقع يباشر انشطة التجارة 
الالكترونية على الخط › يبدأ بطلب السلعة او المنتج اوالخدمة › وبالنسبة 
للقائم على موقع التجارة الالكترونية » فإن المهم لديه التوثق من صحة 
الطلب › ويتطلب ذلك ابتداء التوثكق من ان من يخاطبه هو فعلا من دون اسمه 
او عنوان بريده الالكترونى او غير ذلك من معلومات تطلبها مواقع التجارة 
الالكترونية, فكيف يمكنه ذلك , خاصة فى ظل تنامى اجراءات الاختراق 
واساءة استخدام اسماء الغير فى انشطة أجرامية على الشبكة وينفضس الوقت 
سيجيب موقع التجارة الالكترونية الطلب وتحديدا الالتزام بتسليم محل 
التعاقد ؛ فما الذى يضمن للمستخدم ان ما وصله من معلومة انما جاءته من 
هدا الموقع وما الذى يضمن له ايضا ان هذا الموقع حقيقى وموجود على الشبكة 
»ان حل هذه المعضلة استتبع ايجاد حلول تقنية ( كوسائل تعريف الشخصية: 
عبر كلمات السر والارقام السرية »٠١و‏ وسيلة التشفير عبر ما عرف بوسيلة 
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المفتاح العام والمفتاح الخاص ؛ ووسائل التعريف البيولوجية للمستخدم 
كبصمات الاصابع المنقولة رقميا او تناظريا وسمات الصوت او حدقة العين او 
غيرها )؛ وهى وسائل اريد منها ضمان تأكيد الاتصال واثبات صحة صدور 
المعلومة عن النظام التقنى الصادرة عنه › لكن لكل منها ثغراته الامنية وهى 
عموما غير كافية - ليس دائما طبعا - وهذا ما استتبع اللجوء لفكرة الشخص 
الوسيط فى العلاقة › وهو جهة تؤكد صحة التعامل على الخط - وهى شركات 
ناشطة فى ميدان خدمات التقنية تقدم شهادات تتضمن تأكيدا ان الطلب او 
الجواب قد صدر عن الموقع المعنى وتحدد تاريخ ووقت صدور الطلب او الجواب - 
وحتئ تضمن شخصية المخاطب توفرت تقنيات التعريف على الشخص بدأ 
بكلمة السر وانتهاء بالبصمة الصوتية »اضف الى ذلك تقنيات التشفيرالتى ‏ 
يزداد الجدل حول مشروعيتها ولا سيما فى ظل اثرها المانع والمقيد لحرية 
تدفق البيانات وانسيابها ومساسها فى كثير من الحالات بالخصوصية خصوصا 
عند اجراء عملية التوثق وتفتيش النظم التى تتطلب اطلاعا على معلومات 
مخزنة فى النظام خارجة عن العلاقة العقدية المعنية . 

وقد اثير فى ميدانالعلاقات القانونية للتجارة الالكترونية ؛ مسألة 
مسئوئية الشخص الثالث » وتحديدا مزودى خدمات الانترنت » وجهات استضافة 
المواقع اوالجهات المناط بها تسجيل الموقع › هل تسأل عن انشطة المواقع التى 
تحتال عبر الايهام بوجود نشاط تجارى الكترونى » سواء اكان غير قائم او غير 
محقق لما يعلن عنه » وهنا تشير إلى أنه يتجه التشريعات نحو ابراء الشخص 
الشالث من هذه المسؤوليات بكونه غريبا عن العلاقة العقدية ولتوفر وسائل 
الامن التقنية وشركات المثوقية المشاراليهاالتى تعطى اطراف العلاقة قدرة 
على ضمان حقوقهم بعيدا الشركات المزودة للخدمات التقنية › لكن ذلك 
استدعى نصوصا قانونية صريحة » نظرا لما تطاله القواعد العامة احيانا فى 
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التجارة الالمكترونيي 


ميدان المسؤولية التقصيرية التى تمتد الى المتسبب فى الخطأ لا الى المباشر 
فقط . 


أماعن مسئولية الشركات المتعاقد معها لضمان اثبات شخصية الطرف 
الاخر وصحة الاتصالء فإن الاتجاه الغالب يذهب الى مسئوليتها عند ايرادها 
معلومات خاطئة او غير دقيقة. 


أمن معلومات التجارة الالصكترونيث وقانونيي التشمير 

هل بيئة الانترنت بيئة آمنة ؟8؟ ريما لم نكن نتردد بالاجابة بالنفى قبل 
نحو خمس سنوات ؛ ولكننا نلمس نجاحات حقيقية فى توفير وسائل ومعايير 
فاعلة فى حقل امن الشبكة › ومع ذلك لا نبالغ ان قلنا انها ليست آمنة بالقدر 
المتيقن على ان لا يفسر هذا الراى ضمن حقل واتجاهات اقامة العائق امام 
استخدامها او عدم التشجيع على ذلك ؛ ولكنه راى يستند الى ما يظهر فى 
الواقع العملى من انشطة اختراق لا تلاقى حلولا قانونية رادعة » واذا كان 
العالم قد اتجه منذ منتصف الثمانينيات الى اقرار قواعد لتجريم انشطة 
اساءة استخدام الكمبيوتر والشبكات › فان الحركة التشريعية فى هذا الميدان لا 
تزال ضيقة ومتعثرة › وقد دفعت التجارة الالكترونية واهميتها المتزايدة الى 
وجوب الوقوف امام اهمية التدابير التشريعية لحماية نظم المعلومات ( ومن 
هنا لم يكن كافيااعتماد الحماية التقنية فقط - فحماية انشطة التجارة 
الالكترونية, وتحديدا انشطة الوفاء بالثمن والدفع عبر الخط ونقل المال 
والمعلومات المالية وسائر انشطة البنوك الالكترونية ؛ تستلرم حلول امن تقنية 
مميزة ومتجددة وشاملة & وضمن حقيقة ان مجرمى التقنية والشبكات 
يسبقون حماتها بخطوة دائما » كما تستلزم حماية قانونية وتدخاا تشريعي 
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TTT LOTTE TIPE 
الأساس النظرى للتجارة الالمكترونين‎ 

لتجريم كافة صور جرائم الكمبيوتر وتحديدا اختراق النظم دون تصريح , 
والتقاط المعلومات واعادة استخدامها للحصول على منفعة كما فى اعادة بناء 


البطاقات المالية وانشطة الغش المعلوماتى او احتيال الكمبيوتر وانشطة التزوير 
فى عالم التقنية . 


إن أمن المعلومات عموما وامن التجارة الالكترونية وخصوصا هو امن 
المعلومات المتبادلة على الخط ء ولذا » وجدت جهات الحلول التقنية فى سلسة 
التشفير مخرجا ملائما . وتطور فن التشغفير وحلوله الى المدى الذى أمكن 
للمتخاطبين ضمان ان لا تفك رموز رسائلهم وتعاقداتهم الا من الجهة التى 
نملك المفتاح المزود من قبلها » لكن التشفير استلزم قواعد تشريعية فى ميدان 
المعاييرالمقبولة حتى لا تتجاوز فائدته الايجابيات الى سلبيات حقيقية فى 
ميدان انسياب المعلومات ونشرها ؛ لذا فإننا سوف نستعرض فيما يلى تبذة 
مختصرة عن التشفير وذلك على النحو التالى: 





الأساس التظرى للتجارة الالكترونيت 
OEE‏ و ا ei‏ ا 
التجارة الالكترونيت 


Encryption الستصير‎ 





يقصد بالتشطي ر القيام بمزج العلومات الحقيقية بمعلومات وهميت ينتج عنها 
توليد معلومات جديدة لا يمحكن معرفت ا معلومات الحقيقيت فيها ‏ دون معرفت 
طريقم التشعير ا متبعن وا متاح السرى ا مستخدم فى ذلك ؛» وهذا ا متاح يتم الاتفاق 
عليه بين طرفى عمليت التراسل ( ا مرسل وا مستقبل ) ؛ ويستخدمه كل طرف من 
أجل تغيير شكل البيانات الحقيقيت عند الإرسال ؛ ويعيد البيانات إلى مضمونها 
الحقيقى بإزالئ البيانات الوهميت عند الاستلام وهو ما يسمى بغدك التشفير 
(Decryption )‏ . | 
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التجارة الالكترونيت 
هناك عدة خوارزميات مستخدمة فى تنفين للمعلومات الحقيقية المتبادلة 
فى الشبكة حتى ولو نجح المخربون فى عبورالحواجز الأمنية ووصلوا إلى هذه 
المعلومات ؛ ومن هذه الخوارزميات. 
Sysmmetric Key Crypography (J3»Lexti e Lati atas (1)‏ 
يعتمد هذا النظام على استخدام مفتاح متماثل يتم به التشفير والحل تتم 
الخطوات على النحو الآتى: 


(TY) ody Jans 
تشغيرالوثيقت‎ 





شكل رقم (YY)‏ 
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A GT IA IFAT TIES EPPS ALE NIE IOI 
الأساس النظرى للتجارة الالكترونيت‎ 


شكل (Yt) ed;‏ 
مرحلر فك الشطرة 
Ç pa‏ 
e —‏ 
وكيفن مشطرة الرسالن المشطرة Symmertic Key‏ 





يتم تشضيرالر سالة (المعاملة) لدى المرسل باستخدام مفتاح خاص 
Symmetric Key‏ لينتج منها رسالة مشفرة كما هو موضح بالشكل . 

يقوم المرسل بإرسال الرسالة المشضرة إلى المستقبل باستخدام وسائل 
الاتصال العادية ويقوم بإرسال المفتاح باستخدام وسيلة مؤمنة كما هو موضح 
بالشكل. 

يقوم المستقيل يعد تلقّى الرسالة المشفرة والحصول على المفتاح بحل 
الشفرة والحصول على الرسالة الأصلية كما هو موضح بالشكل. 


نلاحظ على هذا الأسلوب ما يأتى: 
صرورة إرسال المفتاح باستخدام وسيلة مؤمنة وبالتالى فإذا كانت هناك 


وسيلة مؤمنة فإن إرسال الرسالة بها قد يعد الأسلوب الأسهل. 
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التجارة الالكترونيت 
(۲) نظام التشفير با Public Key Encryption plaSi¢ ua‏ 
المضناح العام : وهو مفتاح معروف ويمكن استخدامه بواسطة أى شخص أو 
جهة يريد أن يرسل رسالة إلى الشخص ولا يستخدم هذا المفتاح إلا فى 
التشفير شفقط. 
الممتاح الخاص : وهو مفتاح شخصى غير معروف إلا للشخص وهو يستخدم 
طبقاً لذلك فإن هذا النظام لا يتطلب إرسال المفتاح حيث يحتفظ كل فرد 
بمفتاحه الخاصء؛ كما أن المفتاح العام متاح لأى مستخدم لأنه لا يمثل أى 
خطورة. 


شكل رقم (50) التشمير بالممتاح العام 


وثيقات مشطرة | 





شكل رفم )١1١(‏ إرسال الرسالة المشمرة 


إلى المرسل إليه 
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(PRL eR TRG TPE MIT S T T RR CM‏ 
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(YY) eh; Jm 
فك الشصرة با ممتاح الخاص للمستقبل‎ 


Symmertic Key الرسالي المشطرة‎ le i Aaa 





: على النحو التالى‎ Agleatl ec 

+ يرغب المرسل فى إرسال رسالة مشفرة إلى المرسل إليه فيقوم باستخدام 
المفناح العام للمرسل إليه ويقوم بتشفير الرسالة كماهو موضح 
بالشكل. | 

+ يقوم بإرسال الرسالة المشفرة باستخدام وسائل وقنوات الاتصال العادية 


+ يقوم المرسل إليه بتلقى الرسالة وياستخدامه مفتاحه الخاص يمكنه أن 
يقوم بحل الشفرة واستعادة الرسالة الأصلية كما هو موضح بالشكل. 


+ إذا تلقى أى شخص الرسالة المشفرة فإنه لا يستطيع أن يحل هذه 
الشفرة. 
يضمن هذا النظام درجة عالية بالنسبة لتأمين البيانات والمعلومات 
والمعاملات التى يتم تشفيرها باستخدامه ويعاب على هذا النظام طول الوقت 
اللازم للتشفير وحل الشفرة نظرا لاعتماده على قواعد تشفير معقدة 
ومتطورة مما يتطلب قدرة حاسبات كبيرة ووقت طويل. 
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التجارة الالكترونيت 
(۲) التشضير من خلال المزج بين نظام ا متاح ا متماثل وا مشتاح العام : 


+ إن كان نظام المفتاح المتماثل بسيطا فى درجة تشفيره؛ وبالتالى لا يحتاج 
إلى قوة حاسبات كبيرة ولا إلى أى وقت طويل فى فك شفرته؛ فإن ما 
يعيبه هو طريقة إرسال المفتاح الخاص والتى تحتاج إلى قناة اتصال 
مؤمنة. 

+ درجة التعقيد الموجودة فى نظام المفتاح العام وما تحتاجه من قوة حساب 
عالية ووقت فى التشفير وفى حل الشفرة تعد ميزة إضافية فى توفير 
درجة أمان عالية وعيب بالنسية لمتطلبات وتكلفة تنفين عملية التشفير. 

> يوفرالمزج بين النظامين وسيلة لتحقيق درجة تأمين مناسبة فى أقل وقت 
دون استخدام القدرات الكبيرة للحاسبات لتحقيق درجة التشفير 
المطلوبة وتتم الخطوات على النحو الآتى: 


شکل رقم (YA)‏ 
تشطيرالوكيق: الأصلية بالمفتاح الملتماثل 











التجارة الالكترونيب (m)‏ 
الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي 


(Y) ed) m 
الأصليت بالمفتاح المتماخل‎ 433 Pn 







ممناح متمائل مشمر المشتاح العام للمرسل إليه Jalti z iati‏ 
بالمصتاح العام للمرسل إليه 
ey Jats‏ )+$( 


C Latis 72:391 Jeu! 


الرسالة الوثيقة مشمّرة بممتاح 
عام Symmertic Keyju e‏ | 





المضناح المتمائثل المشعطربه 
Tae) patie Aulus‏ 





شكل رقم )41١(‏ | 
فك رسال الممتاح المتماثل بالممتاح الخاص للمرسل إليه ٠.‏ 


zh d 


مضتاح المتماثل المشطرة الممتاح الخاص 
به الرسالة الأصلية للمرسل إليه 
















Jalada g iias‏ مشمّر 
بالمضاح العام للمرسل إليه 





(m) dd olm I 1 3 oU Le MAT uar 


التجارة الالكترونيت 
شڪل by‏ فم )*1( 
فك الرسالت الأصلي بالممّتاح المتماثل 


4 Ç D الرسالةالأصليخ‎ 


الرسالة الأصلية المشطرة المطتاح المتماثل المشطرة 
بالمطتاح المتمائثل به الرسالة الأصلية 





والآن للاحظ ما يلى: 

(1) تم تشفیر الرسالة بمفتاح متمائثل Symmetric Key‏ . 

(ب) تم تشضيرالمفتاح المتماثل نم 5077161016 بالمفتاح العام للمرسل إليه 
Public Key‏ . 

(ج) تم إرسال الرسالة المشضرة بالمفتاح المتماثل والمفتاح المتماثل المشضر 
بالمفتاح العامل للمرسل إليه باستخدام أى شبة اتصالات. 

(د) يقوم المرسل إليه بتلقى المفتاح المتمائثل المشفر بالمضتاح العام له ويقوم 
بحل شفرة هذا المفتاح باستخدام المفتاح الخاص به ليحصل على المفتاح 
المتماثل المشضر به الرسالة الأصلية. 

(ه) يقوم باستخدام المفناح المتماثل (بضد فك الشفرة) فى فك الرسالة 
الأصلية المشفرة ليحصل على الرسالة الأصلية. 
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Secure Sockets Layer (SSL) AS dali Aaa (t) 
: ى أهداف معينت هى‎ ٠" وتهدف هذه الطريقم إلى نه‎ 
للرسائل‎ ريفشتلا-١‎ 
ضمان عدم تحوير محتوى الرسالة و ضمان سلامتها.‎ -Y 
التحقق من الطرف الآخر.‎ -۳ 
وتقوم هذه الطريقة بضغط أو اختزال الرسائة اولاً بأحد الدوال اللتخصصة‎ 
Message (MAC) Authentication .,c-uyl« L¢ic فى هذا المجال والتى ينتج‎ 


Code‏ رسالة موثقة مختزلة ثم يقوم المرسل بتشغيرها مع نص الرسالة الأصلى 
بالمفتاح العام للمرسل إليه ويرسل الننائج إلى المرسل إليه. 


ويقوم المرسل إليه باستخدامه مفتاحه الخاص فى فك الرسالة المشضرة 
ليحصل على نص الرسالة الأصلى مقروء بالإضافة إلى الرسالة الموثقة 
(MAC) 3133541‏ . 

يطبق المرسل إليه برنامج الضغط أو الاختزال الذى استخدمه المرسل على 
نص الرسالة الأصلى المقروء فيحصل على رسالة موثقة مختزلة (MAC)‏ 
جديدة ويقارنها بالمناظر لها الذى حصل عليه من المرسل فإذا تطابقا فإن هذا 
يعنى أن الرسالة لم تحور أو تستبدل وإنها أرسلت من المرسل الأصلى نفسه. . 
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التجارة الالكترونيت 
(0) طريقت تكنولوجيا الاتصال¥ات Private Communication uela‏ 
Tecknology (PCT)‏ 
وهذه الطريقة تشبه طريقة الطبقة الآمنة (551) إلا انها تستخدم مفاتيح 
أكثر لزيادة درجةالأمان بالإضافة إلى أنها تستخدم مكونات أقل من الجزء 
الأول من طريقة (551) والتى تسمى بروتوكول ال Hand Shake à 3 ua‏ 
sil! Protocol‏ يشتمل على معلومات الهوية والمفتاح العمومى لكل من المرسل 
والمرسل إليه وبعض المعلومات الأخرى الإضافية. 


Transport Layr Security (TLS) A1áLJ! A&4daJ طريقة أمن‎ )١( 


وهذه الطريقة نسخة معدلة من طريقة الطبقة الآمنة (,551) وتستخدام 
القارنة الطرق الأخرى التى تستخدم فى شبكة الانترنت. 


Secure Electronic طريقة تأمسين التعاملات الالكترونيت‎ (Y) 
Transaction (SET) 


وهذه الطريقة تم تطويرها بمعرفة شركة فيزا وماستر كارد لتامين 
المعاملات المالية لبطاقات الائتمان خلال شبكة الانترنت والتى تتعرض كثيرا 
لحالات القرصنة والسرقة. 

حيث كان لكل من الشركتين نظامها الخاص للتشفير إلا أن تعاونهما اسفر 
عمن هذه الطريقة التى 53 تتميز بدرجة عالية من الأمان حيث تصدر بصمة رقمية 
تستخدم فى التاكد من صحة محتوى الرسالة و تمكن من التأكد من هوية 
صاحب البطاقة دون اظهار رقم ائتمانه .. والآن ماهى البصمة الإلكترونية 
للرسالة. 








التجارة الالمكترونير 
الأسا 
البصمم الالكدرونيي 
ماهى البصمت الالكترونيت ' 'رسالت: 


س النظرى للتجارة الالكترونيت 


رغم أن التشفير يمنع المتلصصين م نالإطلاع على محتويات الرسالة إلا 
أنه لا يمنع المخربين من العبث بهماء أى إن التشفير لا يضمن سلامة الرسالة 
(Integrity)‏ . 


ومن هنا ظهرت الحاجة إلى اليصمة الالكترونية للرسالة «(Message Digest)‏ 
وهى بصمة رقمية يتم اشتقاقها وفقاً لخوارزميات معينة تدعى دوال أو 
(Hash Functions) 435-4231 G1 ,— 5l‏ إذ تطبق هذه الخوارزميات حجسابات 
رياضية على الرسالة لتوليد بصمة ([سلسلة صغيرة) تمثل ملفاً كاملاً أو رسالة 
(سلسلة كبيرة). وتدعى البيانات الناتجة البصمة الالكترونية للرسالة . وتتكون 
البصمة الإلكترونية للرسالة من بيانات لها طول ثابت (يتراوح oH T‏ 128 3 
0 بت) تؤخن من الرسالة المحولة ذات الطول المتغير.. . وتستطيع هذه 'البصمة 

تمييز الرسالة اللأصلية والتعرف عليها يدقة: . حتى إن أى تغيير فى الرسالة - 
ولو كان فى بت واحد - سيفضى إلى بصمة مختلفة تماماً. 


ومن غير الممكن اشتقاق البصمة الإلكترونية ذاتها من dis‏ مختلفتين. 
وتتميز البصمات الالكترونية عن بعضها بحسب المفاتيح الخاصة (Private Key)‏ 
التى أنشأتهاء ولايمكن فك شيفرتها إلا بانتخدام المفتاح العام (Puplic Key)‏ 
العائد إليها. ولهذا يطلق على اقتران التمويه المستخدم فى إنشاء البمصة 
الإلكترونية اسم آخر هو اقتران التمويه الأحادى الاتجol (One- Way Hash‏ 
Function)‏ ومن الجدير بالذكرء أن إستخدام خوارزمية البصمة الإلكترونية 
أسرع من القيام بعمليةا لتشفير اللا متمlثJ Encryption)‏ 6 ) تشفیر 
نص باستخدام المضتاح العام ؛ ولهذا تستخدم خوارزمية البصمة الإلكترونية 
yts‏ فى إنشاء توقيعات رقمية (Digital Signatures)‏ . 


الأساس النظرى للتجارة الالكترونيب (m)‏ 


التجارة الالمكترونين 


ويمحكن إيضاح فحكرة البصمت الالمكترونيت من خلال الشكل التالى: 


cem e 


هذا ونظرا لتنوع البصمة (التوقيع الالكترونى) فهى توفر درجة عالية من 
التأمين والخصوصية ويمكن من خلال استخدامها التعرف على شخصية 
المرسل وهى تحقق درجة تأمين أعلى من نظم التوقيع الالكترونى. 











التجارة الالمكترونيي (m)‏ 
الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي 
تشميرالملمات 


من الممكن أن تجعل ملفاتل 'لشخصية تبدو (كطلاسم) للمتطفلين 
ولصوص المعلومات › فبإمكانك ان تقوم بتشغفير أحد المستندات أو الملفات 
الصوتية أواحد أفلام الفيديو كليب ؛ بمعنى غلق الباب أمام أى شخص لفتح 
هذه الملفات إلا أنت . ولتنفين ذلك لابد أن تجعل لك حسابا شخصيا على 
الكمبيوترء ثم تقوم بتشغير الملفات التى تريدها ؛ تأكد أن أحدا لن يستطيع 
فنح هذه الملفات رغم أنها ظاهرة امامه إلا إذا عرف كلمة السرالخاصة 
بحسابك الشخصى وقام بتشغيل الكمبيوتر وفق هذا الحساب ... وتجنبا 
للتعقيد هيا بنا لنتعرف على ذلك تفصيليا وفق الخطوات التالية!*): 


-١‏ قم بتشغيل الكمبيوتر» وادخل إلى حسابك الشخصى. 


"- اذهب إلى الملف - او المجلد - الذى تريد تشفيره. 


(*) لاحظ آن الملضات الموجودة بالأجزاء ۵711٤07۸5‏ المھیئة وفق النظام ٤)5‏ هى فقط التى 
يمكن تشفيرهاء أما الملغات الموجودة فى الأجزاء المهيئة وفق النظام07/ أو 32 1/01 فلا 
يمكن تشقيرها. 


الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي 








| التجارة الالمكترونين 
"'- أنقر بمفتاح الماوس الأيمن فوق هذا الملف أوالمجلد ؛ لتظهر لك النافذة 
المختصرة التالية: 





Properties pasi -$‏ من تلك القائمة . 


ولاحظ .. ظهور النافذة التالية : 





* ي 








التجارة الالكترونيت 


pasi -0‏ 40:24 من تلك القائمة . 


الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي 


: ولااحظ .. ظهور النافدة التالية‎ 
fAdvanced Properties 
p Choose the advanced properties you want For this shortcut. 


[ ]Run with different credentials 


This option can allow you to run this shortcut as another 
user, or continue as yourself while protecting your computer 
and data From unauthorized program activity. 


Bü fF separate meroey space 





Ew Jo] 


Encrypt Contents to secure أنقر ۸٤ا فوق مريع تنشيط الخ‎ -٦ 
s فهو الخاص بتشغير الملف.‎ 46 


OK 3ga Click pasi -V‏ ثم انقر مرة أخرى فوق 0۸K‏ من نافذة الخصائص 
الرئيسية . i‏ 


4- انتظر قليلا حتى تتم عملية التشفير» ويعد انتهاء تلك العملية ستجد 
أناسمالملف قد تحول لونه إلى الأخضرء وهذا دليل على أن الملف قد تم 


Aw 


تشضيره. 


والآن .. إذا حاولت تشغيل الملف من داخل حسابك فستتم هذه العملية على 
أكمل وجهء اما إذا قام احدهم بتشغفيل الكمبيوتر وفق أى حساب آخر ؛ فسيرى 
الملف دون أن يبدو عليه أى تغيير : فإذا حاول تشغيله فستظهر له رسالة توحى 
بأن هذا الملف تالف ولا يمكن تشغيله بأى حال من الأحوال. 











E Ag piam Y Z iU الأساس النظرى‎ 
النجارة الالمكترونيي‎ | 
إخمصاء الملمات‎ 


يمكنك أن تقوم بإخفاء ماضاتك الهامت لتكون بعيدة عن متتاول 
اللصوص »فإذا قا م أحدهم باستعراض محتويات اسطوانتك الصلبتّ فستظهر 
مكافح ا ملمّات عدا تلك ا ملمّات الت ىأخميتها , LLL‏ ذلك عليك اتباع 
الخطوات التاليي: 

١-إذهب‏ إلى الملف أوالمجلد الذى تريد إخفاؤه. 


- انقر بمضتاح الماوس الأيمن فوق هذا الملف أو المجلد ؛ لتظهر لك النافذة 
المختصرة التالية: 


Qm- O- $i prn g ries T- 


M üCorprem ard emah.. 
(J Program Flos il Compress to "AudioTestRacs.rar" and email 
| Send To > 











التجارة الالكترونيت (m)‏ | 
الأساس النظرى للتجارة الالدكترونينّ 
pal -Y‏ 2705671165 من تلك القائمة . 


ولااحظ .. ظهور النافدة التالية: 






5:325 Properties 


a r li eh gri ra à P re n — 










Size on disk: 18.4 MB (19,382,272 bytes) 


— em mr mas edi ea Ma a Um moe re D n m eme e maia am e 





م 06:37:29 ,2005 ,مارس 20 Created:‏ 
م 10:33:14 ,2003 ,ديس هبر 26 Modified:‏ 


م 


' Accessed: 20 ,مارس‎ 5 


ve -à‏ ا tN te ge P‏ موی س 


| 
| 
| 
| 
Size: 18.4 MB (19,378,968 bytes) 
| 
| 


| Attributes: — [v]Read-only [X] Hidden [ Archive | 


| | | 
; 
' i 
l 
i 
i 


4- انقر +011 داخل مربع تنشيط الخيار Hidden‏ فهو الخاص بإخفاء 
الملف. 


Ok فوق‎ Click انقر‎ -۵ 


لاحظ .. أن الملف أصبح ملفا خفيا. 





الأساس النظرى للتجارة الالكترونين (m)‏ 
التجارة الالكترونيب 
إظهاراللضات المخبأة . 
رغ م أن فدكرة إخضاء ا ملمّات تبد و «كانها قد حلت ا مشحكلت , إلا أن بعض 
اللصوص ذوى الخبرة البسيطت بالكمبيوتر يمكنه م أن يقوموا بإظهاركافت 
الملفضات الملخباة الموجودة بالاسطواتت الصلبت » ويمكتك التأكد من تلك 
باتباع الخطوات Ag SN‏ 1 
١-افتح‏ أحد نوافن عرض الملضات › ولتكن 3:21:31 My Documents‏ 
؟- من قائمة Folder Options pasi Tools‏ | 





w ie ا‎ 














النجارة الالمكدرونيي (m)‏ 
الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيبن 


Folder Options 


General View Fie Types , Otfine Fies, 
| Folder views a 
| You can apply the view (such as Details or Tiles) that 
you are using for this folder to all folders. 


| Apply to All Folders Reset All Folders 


Advanced settings: 
| C Files and Folders 
[v] Automatically search for network folders and printers 
Display fie size information in folder tips 
Display simple folder view in Explorer's Folders list 
C] Display the contents of system folders 
[v] Display the full path in the address bar 
C] Display tha full path in the title bar 
C] Do not cache thumbnails 
C Hidden files and folders 
@) Do not show hidden files and folders 
© Show hidden files and folders 





'"- أختر 1/67 من اعلى تلك النافنة لتظهر لك مجموعة الخيارات التالية: 


Show 1110067: 1116 07:4 1010675 انقر #:1))داخل مربع تنشيط الخيار‎ -t 
. فهو الخاص بإظهار كافة الملفات المخبأة‎ 





الأساس النظرى للتجارة الالكترونيب )@ 
التجارة الالمكترونيي 

وأخيرا فإنه يجب التنبيه إلى أن هناك مجموعت من العقبات والصعويات 
التى تواجه عمليت التشغير منها ما يلى : 


-١‏ من الصعب فرض اسلوب تشفير معين أوالحد من استخدامها فى احدى 
الدول لأنه سيدفع شركات التشفير الأجنبية على زيادة نشاطها› 
فالمنافسة بين شركات الدول المتقدمة الصناعية فى هذا المجال منافسة 
a‏ 


- الضغط على الجهات التى تتبع اسلوب التشفير بأن تضع مفاتيح 
شفرتها لدی طرف ثالث هو اسلوب غير عملى لأنه يتعارض مع هدف 
التجارة الالكترونية ذات الاقتصاد العالمى ويحتاج إلى تنسيق دولى فيما 
بين الدول فى شكل اتفاقيات دولية أو متعددة الأطراف. . ٠‏ 

۳- للحكومات دور مهم فى تشجيع نمو وانتشار التجارة الالكترونية ولكن 
تمسكها بإجراءات ومتطلبات الامن القومى سيفقدها ما انفقته على 


تشجيع هذه التجارة. 


md‏ على الرغم من كل هذه الاعتبارات فإن للتشغير دورا مهما جدا فى 
التجارة الالمكترونيت. 











التجارة الالمكترونيي 
الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي 
تأثير التجارة الالكترونين 
على الاستراتيجيات التسويقيتي للشركات 


يؤدى استخدام التجارة الإلحكترونيخ إلى حدوث مكثير من التفيرات 
الهامت التى تؤث ر على الاستراتيجيات التسويقيت التى تتبعها الشركة ومن 
هذه التغيرات ما يلى: 

١‏ - حدوث تتحمولات فى نماذج الاتصال بدلا من الاتصال من جانب واحد من 
الشركة للعملاء إلى الاتصالات المتفاعلة والمتبادلة بين الشركة وعملائهاء 
وبيالتالى فهى iios‏ هامة فى استطلاع آراء العملاء ومعرفة ردود 
أفعالهم الفورية تجاه أى تصرفات تقوم بها الشركة بصورة مستمرة 
وتدعيم العلاقات معهم وإقامة علاقات دائمة طويلة الأجل مع العملاء. 
والتى تعتبر من أهم العناصر المؤثرة فى الوقت الحالى على زيادة درجة 
رضاء العملاء وولائهم خاصة مع زيادة حدة المنافسة العالمية. 


"- تقليل أهميثّ دورالوسطاء فهى تعتمد على الاتصال المباشر بالعميل كما 
أنها تسهل من نشأة انواع أو صورأخرى من الوسطاء يكون الدور 
الأساسى لهم عرض نوعيات مختلفة من المنتجات وليس التخصص فى 
نوعية معينة: ويكون للوسيط فى هذه الحالة دور فى التأكيد على سمعة 
وجودة منتجات المورد الذى يرشحه للعميلء؛ وبالتالى فهذه الأشكال 
الجديدة من الوساطة هى سماسرة معلومات يعتمد عليهاالعميل 
لتخفيض تكلفة البحث عن اكثر من سلعة فى وقت واحد بالإضافة إلى 
انها تستخدم كطرف ثالث لإثبات جودة وسمعة المورد. 





الأساس النظرى للتجارة الالحكترونين 

M‏ التجارة الالكترونين 

الاعتماد على طرق جديدة فى الترويح حيث تقوم التجارة الإلكترونية 
بتوفير قاعدة معلومات غنية تقوم بعرض كافة المعلومات عن المنتجات 
من خلال الكتالوجيات الإلكترونية, وتوضير المعلومات فى أشكال 
مختلفة, وتعديل المعلومات بسهولة فضلا عن استمرار وجودها بما 
يساعد فى الوصول إلى العديد من الأسواق والقطاعات الجديدة فى 
السوق والتى كان يصعب الوصول لها بالطرق التقليدية فى الاتصالات 
الترويحية. ومن المميزات الأخرى للتجارة الإلكترونية أيضا قابلية 
التحوير فى المحتوى الإعلانى طبقا لمتطلبات المستهلكين ومواصفاتهم 
مثال ذلك عرض مجموعة من المنتجات دون غيرها أو تغيير المحتوى من 

حيث التعقيد والسهولة حسب متطلبات العميل؛ كذلك إمكانية :عرض 


منتجات خاصة لعميل معين ويسعر معين. 


4- - تطوير منتجات جديدة تسمح طبيعة المعلومات المعتمدة ie‏ عمليات 
التجارة الإلكترونية بتطوير منتجات جديدة وفقا لرغبات العميل حيث 
يتم جمع o por aou‏ احتياجاته ومتطلباته وانماط وتحسين 
المنتجات فضلا عن أن الاطلاع على الأسواق العالمية والوصول لكافة 
المعلومات المتعلقة بالمنتجات الأخرى المنافسة والاحتكاك بالشركات 
العالمية كما يساعد على وضع استراتيجية مناسية لتطوير وتحسين 
المنتجات. 

0- - تعسين خدم العملا تساعد التجارة الإلكترونية di‏ تحسين خدمة 

| العملاء من خلال إمكانية المتابعة المقدمة للعميل والتلبية اللحظية 
| لاستفساراتهم وطلباتهم؛ وتقديم الدعم الفنى اللازم فى الحال من 
خلال البريد الإلكترونى بمراكز الصيانة المنتشرة أو قيام العميل بنفسه 











التجارة اللالكترونير )9( 
الأساس النظرى للتجارة الالحكترونيي 


بإجراء عمليات الصيانة ودون اللجوء للشركة من خلال مواقع توفر 
سلسلة أسئلة وإجابات هن كافة الأعطال المحتملة وبالتالى تساعد 
التجارة الإلكترونية فى أداء الخدمة للعميل على نطاق واسع ولا تقتصر 
على عدد محدود من العملاء فضلا عن سرعة أداء الخدمة. 


-١1‏ أداء بحوث التسويق بتكلمُنّ منخفضي حيث يتم استقصاء آراء العملاء فى 
موضوعات متعددة مثل درجة الرضاء عن العروض الحالية للشركة 
وتطوير واختيار المنتجات الجديدة و تحديد مدى فعالية البرامج 
الترويجية ٠٠٠‏ الخ. | ا 

- تخفيض التكاليف تقدم التجارة الإلكترونية اساسا للمنافسة على 
أساس السعر المنخفضض حيث أنها تقدم الفرصة لتوفير تكاليف الترويح, 
والتوزيع؛ والخدمات وبالتالى تخفيض السعر والوصول إلى سعر تنافسى 
دون الإخلال بعناصر الجودة مما يعنى تحقيقها لمركز تنافسى قوى. 

ومن صكل ما سبق يمكن القول أن التجارة الإلكترونية تساهم فى تحقيق 

الكثير من المنافع للشركات التى تعتمد عليها بما يؤدى إلى تحقيق ميزة 
تنافسية قوية فى السوق؛ وتمكنها من الجمع بين الاستراتيجيات التنافسية 
الأساسية وهى استراتيجية القيادة فى التكاليف - نظرا لأنها تلعب دورا هاما 
فى تخفيض التكاليف والوصول إلى سعر تنافسى - واستراتيجية التمييز حيث 
تؤدى إلى تقديم منتجات ذات جودة تلبى احتياجات وأذواق العملاء فى البيئة 
العالمية وسرعة تلبية هذه الحاجات» al parts‏ التطوير المستمر تللمنتجات بما 
تكاس مغ هف الاجا LAO waa Rig‏ جد يده وس سد وبالتالى فإن 
التجارة الإلكترونية تعد وسيلة متميزة ومنخفضة التكاليف للدخول إلى 
الأسواق العالمية. 


الأساس النظرى للتجارة الالكترونيب (m)‏ 

التجارة الالكترونيت 

خطوات بناء الاستراتيجيي المعالي للنجارة الالمكدرونيي: 

-١‏ إن على إدارة أى ش رركت أن تنظر إلى الصورة الحكليم أولا لكى تحدد 
ماذا كانت ترخب أن تد خل فى عالم التجارة الالكڪترونيت ومن أى 
زاوی من زواياه عند التعامل مع الانترنت؟ هل من خلال: 

أ- التعامل مع سوق ا مستهلكين 01151/7167) -10 Business-‏ 

ب- التعامل مع سوق الشركات والمؤسسات Business- to Business‏ 

ج- التعامل مع كافة الأطراف التى ترتبط بها الشركة؟ 

د-أم مزيج من الاختيارات الثلاث السابقة؟ 

١‏ - يلى ذلك أن نتصدد الش رركت أى أنواع التعامل من خلال التجارة 
الإلمكترونية ترغب الشرمكت فى تطويره: 

أ- هل تخطط الشركة أن تقدم شيئا ما أو عرضا ما للبيع؟ 

ب- هل تخطط الشركة أن تسوق السلع والخدمات الخاصة بها إلى 
المستهلكين وتحاول بناء وزيادة ولاء هؤلاء المستهلكين للماركة أوالعلامة 
التنجارية لما تقدمه من سلع وخدمات؟ 

ج- هل تنوى الشركة أن تقوم بتحسين خدمة العملاء وتحقيق رضائهم من 
خلال بناء علاقة مباشرة إلكترونيا عن طريق الإنترنت سواء مع وحدة 
نشاط أخرى فى الشركة أو مع شركة أخرى» أو مع المستهلكين والعملاء؟ 

د- هل تخطط الشركة أن تقوم بتبادل المعلومات مع شركاء فى النشاط 
لتسهيل والارتقاء بنشاط البحوث والتطوير أو للإسراع بالإجراءات 


الخاصة بالبيع والشراء وإدارة المخزون وإعداد الفواتير ومواعيد التسليم 
وغيرها وتبسيط تلك الإجراءات؟ 











التجارةالالكترونيت 


ه- وبصرف النظر عن أى من أنشطة التجارة الإلكترونية سوف يتم 
اختيارها والتركيز على تدثويرها بواسطة الشركة؛ فإن الشركة تصبح فى 
حاجةه إلى تحديد كيف سيؤثر التعامل فى التجارة الإلكترونية على 
النموذج الذى تتبناه الشركة حاليا فى أداء نشاط الأعمال الخاصة بها 


الأساس التظرى للتجارة الالكترونيت 


Current Business Model 


فعلى سبيل المشال» فإن تجار التجزئة ينيغى عليهم الأخن فى الاعتبار تأثير 
التجارة الإلكترونية على المبيعات فى المحلات الخاصة بهم؟ كيف سيغير عالم 
الأريع والعشرين ساعة من التعامل مع الإنترنت إدارة المخزون؛ وما إذا كانوا 
مستعدين لإتمام التعامل بالعملات الأجنبية مثلا إذا ما طلب أحد العملاء من 
دولة أجنبية ذلك؟ | EE‏ | 


ومن ذلك يمحكن القول بأن المفتاح الرئيسى هو معاملة التجارة الإلكترونية 
كقرار نشاط استراتيجى وليس فقط قرارا تكنولوجيا. ذلك أن الفرص التى 
تقدمها التجارة الإلكترونية سوف تفرض مطالب كثيرة وتحديات على الشركة 
وعلى الإدارة أن تقيم قدراتها على الاستفادة من مزايا تلك الفرص التى 
تقدمها التجارة الإلكترونية ومواجهة تلك التحديات ويتم ذلك من خلال 
تقييم ثلاث جوانب رئيسية فى الشركة هى: 

ete es Leadership أولا- القيادة‎ 


وهنا لابد مز الأشارة إلىمايلى: eue oU‏ 


أ- أن الشركات التى تتفوق فى مجال التجارة الإلكترونية لديها قادة 
مبتكرون ولديهم الاستعداد لتحمل المخاطرة وهم مدركون للحاجة إلى 
ضرورة وجود شخص مسئول عن المجهود والدعم المطلوب سواء بالنسبة 
للوقت أوالتكلفة. | 
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التجارة الالكترونيت 

ب. بالإضافة إلى ذلك فإن الإدارة على مختلف المستويات الإدارية ينبيغى 
عليها أن تدعم المبادرة نحو التجارة الإلكترونية وان توافق على أن يكون 
هذا النشاط مركزيا حتى يمكن للشركة أن تقدم رسالة واحدة متفق 
عليها على مستوى الشركة إلى أى فرد يزور موقع الشركة إلكترونيا. 

وعلى الإدارة أن تسأل AME AGI uua‏ 

أ- هل التجارة الإلكترونية تعد أولوية للإدارة العليا بالشركة؟ 

ب-هل حددت الإدارة عرضا مقنها وتيا للدخول نحو انجاه التحارة 
الإلكترونية بحيث يكون هناك قدر من السماح والتجاوزمن عملية 
الفشل والأخطاء الذى يمكن أن تحدث فى البداية؟ وهل يسمح 
بالتجريب؟ 

ج- هل يمكن للشركة أن تضع لهذه المهمة قادة لديهم معلومات كافية عن 
التجارة الإلكترونية ولديهم القدرة على اتخاذ القرارات السليمة؟ 


د- هل لدى الشركة أفراد بالمهارات المطلوبة لتنضيد المبادرات الخاصة 
بالتجارة الإلكترونية بفاعلية؟ 


ثانيا- التحدكم والرشابجَ والسيطرة ©00:7677:61:26) 
وهنا لابد من الإشارة إلى ti P‏ 


أ- لاشك أن النموذج الذى تتبناه الشركة للسيطرة والتحكم والرقابة الذى 
يضع الأنظمة والإجراءات الرقابية» ويحددالمسئوليات والسلطات 


والصلاحيات» ينبغى أن يؤخد فى الحسبان عند الدخول فى مبادرات فى 
مجال التجارة الإلكترونية. 
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الأساس التظرى للتجارة الالكترونيب 

ب- فإذا كانت الشركة تتبنى منهجا مركزيا بمقتضاه يتم تركيز كل القرارات 
لدى المركز الرئيسى» فإن ١ى‏ التجارة الإلكترونية فرصة افضل للنجاح 
إذا كان المسئول عن التجارة . لإلكترونية يرفع تقاريره مباشرة إلى القادة 
المسئولين عن الناحية التكنولوجية والتسويقية. 

ج- عكس الحال فى حالة تبنى منهج او نموذج لا مركزى حيث تعمل كل 
وحدة نشاط أو قطاع مع المجموعة التكنولوجية والتسويقية الخاصة 
بكل منها. 

د- وهنا ينبغى ان يكون تنسيق جهود أنشطة التجارة الإلكترونية نابعا من 
مصدر رئيسى ومركزى مسئول فى الشركة وذلك لتجنب توجيه رسائل 
متعارضة او مختلطة للعالم الخارجى. 

وعلى ادارة الشر كی الاجابی عن الاستلی التالیی: 

+ هل يتفهم كل فرد فى الشركة المنهج او النموذج الذى تتبناه الشركة فى 
السيطرة والتحكم وتحديد المسئوليات والصلاحيات؟ 

+ هل تتفهم الادارة تماذج اومناهج شركاء التعامل المحتملة فى التجارة 
الالكترونية فى هذا المجال؟ 


+ هل ينسجم المنهج اوالنموذج الذى تتبناه الشركة مع ما يتبناه الشركاء 
قى التعامل؟ 


Technology &42- 93 S3 - UCJO 


وهنا يجب ان نتفهم كذلك ان توافر مهارات وكفاءات قادرة على يناء موقع 
فعال للشركة على الانترنت ليس كافيا. ذلك ان التجارة الالكترونية تحتاج 





الأساس G) ua dtm I 13 nci 6 MSY‏ 
85a. ..!‏ الالمكترونيي 
خبرة متميزة فى هده المجالات سريعة ¢ التطور تكنولوجياء وذلك من اجل 
نصميم المحتوى 20711611) وكذلك تطوير وتحسين العمليات الخاصة بالأمن 
Programming 4 o4 1 4Lece 9 Infrastructure. Accu uus Security‏ 
المطلوبة للتعامل مع الانترنت. 
وعلى الرغم من حقيقتّ ان مختلف مستويات التجارة الالمكترونيت تتطلب 
تكنولوجيا مختلفة» فإن الادارة لا يجب ان تفقد الرؤيتّ الخاصت بأهداف 
نشاط الاعمال وعليها ان تتصدى للاجابت على الاسئلق التاليت: 
أ- هل لدى الشركة البنية الاساسية الكفاءات والخبرات المطلوبة للدخول 
فى مجال التجارة الالكترونية؟ 
ب- واذا لم يكن الامر كذلك؟ هل يمكننا ان نضع استثمارات فى هذا المجال 
ويكون المبررقويا لذلك ومنطقيا؟ ‏ 
€ هل يمكننا ان نجد شخصا مقاتلا او بطلا ::7107110) ان صح التعبير 
لشروع ما نبدأ به على سبيل التجرية فى هذا المجال؟ 
د- هل يمكننا تكنولوجياان نصمم موقع الشركة على الانترنت د. كل 
يتوائم مع احتياجات کل زائر Cı. omizing Web Sit to cach aight tings‏ 


§ Visitor 


وخلاصة القول فإن تطوير نشاط التجارة الالكترونية قد يتطلب وقتا 
وتكلفة طائلة مصحوبا بتغيير فى ثقافة المنظمة؛ بالاضافة الى ذلك فإننا فى 
حاجة الى وجود قائد لهذه المهمة ونعنى بذلك شخص لديه الفهم المتكامل 
لعالم الانترنت ولقضايا التكنولوجيا ونشاط الاعمال فى الشركة وبالتالى 
يكون قادرا على ادخال اوادماج نشاط التجارة الالكترونية داخل استراتيجية 
الشركة وهيكلها التنظيمى. | 
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الأساس النظرى للتجارة الالكترونيم 


استراتيجيات تحقيق الميزة التنافسيت 
فى التعامل م التجارة الالكترونين 


من المعروف ان ملايين الاشخاص يتبادلون المعلومات عبر الانترنت مباشرة 
وبسرعة ويدون تكلفة وتحدث عملية الابحار Navigation‏ والبحث والاختيار 
بشكل مستقل تماما عن قضية التوزيع والمخازن بالشركة. ولم يعد المشترى او 
المتسوق التقليدى يتمتع بأى ميزة؛ كما يستطيع ذلك تجار التجزئة المعتمدين 
على الاساليب الالكترونية ايضا. ويمكن لهؤلاء التجارالتركيز على عملية 
Navigation jlo!‏ كما هو الحال بالنسبة لشركة :07) .14/00 التى تنظم 
المعلومات عن اصناف المشتريات امام المستهلك وتساعده على تفهمها دون ان 
تكون طرف فى المبادلة. 

بعبارة اخرىء فإن التحول من التسوق التقليدى والمقارنة بين الاسعار 
والماركات فى مناقن التوزيع التقليدية Physical Shopping‏ الى تسهيل عملية 
البحث عن المعلومات والابحارالجيد» انما يؤدى الى تحويل اذهان المستهلكين 
والتركيز على الميزة التنافسية للمنتج من خلال ابرازتفوق الماركة 
والعلامة التجارية والاعلان عنهاء اكثر من التركيز على عملية صنع المنتج او . 


توزيعه. 


وبالتالى فإن الاستراتيجيقّ الفعالت فى هذا الصدد تحكمن فى التأثير على 
كمية البحث وا معلومات من خلال التركيز على الهويي القوي للعلامة او 
الماركت التجاريت للسلع وا منتجات. | 
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التجارة الالكترونيت 

ويمحكن القول ان التحدى الذى يواجه الأطراف ا مختلمْنّ أواللاعبون 

الأساسين فى مجال التجارة الإلمكترونيت هو الحصول على ميزة تنافسيت 
ويشمل هؤلاء اثلا عبون مكلا من: 

+ الموردون للسلع والمنتجات ذات العلامات اوالماركات التجارية المعروفة 

Branded-Goods Suppliers 


+ أصحاب متاجر التجزئة التقليديون Physical Retailers‏ 


+ تجارالتجزنثة المتعاملون إلكترونيا من خلال الإنترنت Electronic‏ 
Retailers‏ 


Yahoo.com m a£, الشركات التى تسهل فما ا اروا و مثل‎ + 
Pure Navigation s Aa (e$ Microsoft او‎ 


وهناك ابعاد ثلاذنٌ لهذا التحدى حكلها تعططى ميزة تنافسيت ينبغى 
الحرص عليها: 
)١(‏ ميزةالانتشاروالاتصال Reach‏ 


وتتعلق هذه الميزة بالقدرة على الربط والاتصال بأكبر عدد من المستهلكين 
وتعريضهم بأكبر عدد من السلع والمنتجات. والملاحظ انه قبل التجارة 
الإلكترونية: كانت محلات السوبر ماركت تهتم بمناسبة الموقع للمستهلكين 
Location‏ والتشكيلة الواسعة من السلع والمنتجات التى تحقق الاختيار الواسع 
غيران ذلك له تكلفة اقتصادية غير محتملة. لكن بواسطة التجارة الالكترونية 


يتحقق عنصر الانتشار بدرجة اكبر. 











التجارة الالسكترونين 


وبالتالى فإن التجارة الإلكترونية غير محددة بقيود مكانية ويمثل ذلك 
وفورات أقتصادية غير عادية » غير أن أستغلال عنصر أو بعد الاتصال أوالريط 
cu Reach‏ مشكلة حادة للموردين الكبار بصفة خاصة ؛ حيث ان عامل 


اللأساس النظرى للتجارة الالكترونيب 


البحث أو الإبحار Navigation‏ والمعروف بأشكال مختلفة كالمبيعات والإعلان 
والتسويق والترويج وإبرازالعلامة التجارية ؛ هو الذى تكمن فيهالميزة 
التنافسية والاختلاف الحقيقى . ومن ثم فإن على هؤلاء ألا يسمحوا للشركات 
التى تسهل عملية البحث والإبحار مثل :12700.07 أو ميكروسوفت أو غيرهما 
بإبرازالمزايا للسلع المتنافسة › وهذا فى حد ذاته يمثل صعوبات عملية من 
حاده. 

وبإختصار فإن المشكلة التى تواجه معظم تجار التجزئة التقليدية هى انهم 
يستخدمون الإنترنت كأداة لجذب وتوجيه أكبر عدد من المستهلكين إلى 
مواقعهم النقليدية ؛ ولكن المطلوب هو التعامل مع تجارة التجزئة الكترونيا 
كنشاط فى ذاته » وعليهم التعامل فى مزيج المنتجات التى يعرضونها تماما 
مثل ما يتعامل تجار التجزئة الالكترونية وليس أعتبار التجارة الالكترونية 
مجرد منفن جديد للقيام بنشاط الأعمال القديم. 


" - خراء المعلومات المعروضت الحكترونيا Richness‏ 


ويشير ذلك إلى كمية وعمق التفاصيل عن المعلومات المقدمة للمستهلك عن 
طريق الانترنت . ويلعب ذلك دورا مهما فى بناء علاقة مستمرة مع العميل 
وليس فقط مجرد الوصول إليه 220427 وعلى الشركات أن تقارن بين القدرة 
على الوصول إلى أكبر عدد ممكن Reach. (4$ 4 aal (ye‏ وبين توفير معلومات 
ثرية أو غنية عن المنتجات لهؤلاء العملاء :8:65 لأن ذلك يعد عملية 
مكلفة للغاية. 


الأساس النظرى للتجارة الالمكترونين 








التجارة الالكترونيت 


ولكن حكيف يتحقق هذا البعد الخاص بثراء وجودة المعلومات ؟ يسحةق 
ذلك من ناحینین 1 | 
أ - إثراء ا معلومات عن ا مستهلك 4.235 Reach Customer Information‏ 


على سبيل المثال فإن شركة للزهور يمكن أن يكون لديها معلومات عن 
تواريخ الميلاد والزواج وكل الأحداث والمناسبات التى يمر بهاالمستهلكون, 
ويمكنها من خلال الإنترنت أن تنبه عملائها للمواعيد والمناسبات وتقترح 
عليهم عروض مناسبة من منتجاتها بتكلفة معقولة . ويالتالى يمكن للشركات 


من خلال هذه المعلومات عن المستهلكين بناء علاقات قوية مع العملاء وتحقيق 
ميزة تنافسية. 


ب - إثراء ا معلومات عن ال منتج Reach Product Information dusa‏ 
وهى ميزة لدى المنتجين حيث ليس لديهم ميزة القرب من العملاء مثل 
تجار التجزئة على سبيل المثال » فإن شركات فى صناعة الموسيقى مثل شركات 
يونيفرسال وسونى ووارنر يقدمون الآن ما يعرف ب: 
Information -rich performer biographies‏ - 
Recording history.‏ - 
Chat Rooms.‏ - 
وذلك لعدة أغراض متها 00 
-١‏ وجود مواقع خاصة على الإنترنت لمجرد التواجد . Stand alone Web-site‏ 
؟- معلومات لتغذية ومساعدة تجار التجزئة الالكترونية 208 E-‏ 


"- تطوير وتحسين 1) لتباع مباشرة إلى المستهلك . . 








التجارة الالكترونيت © 
الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي 
يستهدف ذلك فى الواقع بيع منتجات إضافية Y Aglor0g Cross Selling‏ 
تذهب هده الميزة إلى المنافسين فى Jugag Amazon.Com Wa ISI Jaa‏ 
تركيز تجار التجزئة من السعر المنخفض إلى تعظيم السلعة للمستهلك. 


"- البعد الخاص بالارتباط والتحالمف Affiliation‏ 


ويشير إلى اتجاه الاهتمامات التى يمثلها نشاط التجارة الالكترونية 
بالفعل . ولم يكن هذا العامل حتى الآن أداة تنافسية فى مجال نشاط التجارة 
التقليدى ؛ لأنه لم تقم أى شركة بتصميم وسيلة للحصول على الأموال من 
خلال تبنى جانب العميل ولكن هناك اتجاه من جانب منظمى عملية البحث 
والإبحار 1/211841075 لعمل تحالف مع العميل حيث لا يبيعون شيئا سوى 
المعلومات التى تحقق ميزة تنافسية غير عادية . وبالتالى فإن تجار التجزئة ‏ 
الالكترونية الذين يمكنهم القيام بوظائف تسهيل عملية البحث أو الإبحار 
سوف يحولوا اهتمام المستهلكين نحوهم . وهنا لابد من مقاومة أوالتحالف أو 
حتى تقليد أو محاكاة تجارالتجزئة الالكترونية من جانب التجزئة التقليدين. 

وعلى سبيل المثال نجد أن Microsoft‏ تقدم لمشترى السيارات معلومات 
لمقارنة الموديلات البديلة على ما يقرب من حوالى ۸٠‏ خاصية موضوعية › حيث 
لا يمكن لتجارالسيارات التقليديين تقديم هذه المعلومات. 


وقد أختارت ميكروسوفت أن تفعل ذلك لأنها تحقق ميزة تنافسية غير 
عادية على مناقسيها فى مجال عملية البحث والإبحار وتنظيم المعلومات . 
وهى لا تحتاج أن تكسب من المستهلك لأن الدخل يأتى من خلال الإعلانات 
وبيع بعض المنتجات والخدمات التى قد يكون المستهلك مستعدا للدفع فى 
مقابلها. 


الأساس النظرى للتجارة ١‏ ترونيي 

LT (uu) —MÁÁ—— 
استراتيجيي خدمي العملاء‎ 

وتحقيق رضائهم كأحد الضمانات القويي 
لنجاح التجارة الالكنرونيي 


فى مجال التعامل مع التجارة الإلكترونية › تصبح قضية خدمة العملاء 
وتحقيق رضائهم من القضايا الاساسية . ومع زيادة وانتشار التعامل فى 
النجارة الالكترونية فإن السعر لم يصبح هو العامل الحاسم › لكن التجرية و 
المعايشة ورضاء العميل هى الاساس. | 

ويمكن القول أن إرضاء العملاء يتحةق من خلال أريعت معايير 
رئيسيم هی : 


Security & Privacy pya panig GYI Apah -i 

+ تعد من أخطرالقضايا فى التعامل مع الأنترنت حيث يعد تأمين 
المعلومات المالية عن المستهلكين من الأمورالهامة للغاية. 

+ وعلى الشركات النتى نمارس نشاط التسويق من خلال التجارة 
الإلكترونية أن تبذل كل ما من شأنه تقليل هذه المخاوف بعد أن يضع 
المستهلك رقم بطاقة الإئتمان. 

+ ومن المحاولات فى هذا الصدد ما يقدمه تجارالتجزئة الإلكترونية من 
خلال قيامهم بذكر أن موقعهم على الإنترنت هو موقع آمن كأ This site‏ 
©46 3601176 © ولكن بدون المبالغة فى هذا الموضوع. 








التجارة الالكترونيب 
e EERE RNOLD‏ 
الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيب 


"- فصَيي البساطي فى التعامل مع الانترنت Simplicity‏ 

+ يسعى العملاء فى التعامل مع الإنترنت إلى السهولة والبساطة 00۷۸ 
Loading‏ فى وقت أسرع ' وكدذلك الحصول على المعلومات المطلوية بشكل 
أبسطء؛ وكذلك إنهاء العمليات والمعاملات المطلوية مثل إصدارأوامر 


الشراء أو الطلبيات وتغيير عناوين المراسلات وغيرها بسرعة وسهولة . 


Quality of Relationship جودة العلاقت والتعامل‎ -" 


+ نرى أن بعض المواقع على الأنترنت تقدم للمستهلكين خدمات ممتازة 
منها انها تتذكر المعلومات عن هؤلاء الستهلكين ومن طلبياتهم فى 
المرات السابقة لكى تجنبهم عناء ملء البيانات فى النماذج مرة أخرى : 
كما أن بعض المواقع 51/25 نبرز للعميل الذى اشترى سلع أو منتجات فى 
مرات سابقة أن لديها منتجات مكملة لما قام بشرائه فى مرات سابقة 
وريما تهدف بذلك إلى تحققيق مطابقة 14141/:118 لدى المستهلك بين 
أحزمة السيدات وحافظة النقود على سبيل المثال . 


Follow joi أوامر الشراء حتى‎ yell Dod Pople متابعت‎ -٤ 
through 

+ يعد ذلك من الأمورالتى تحقق رضاء العملاء للتأكد من وصول السلعة 
إلى العميل والتأكد من درجة رضائه عنها . ويعنى ذلك تتبع أوامر 
الشراء من البداية للنهاية. 











الأساس النظرى للتجارة اللالكترونيير 
التجارة الالكترونيب 


أتواع حلول التجارة الالالكترونيي المغلقي 
هناك نوعين من حلول التجارة الالكدرونيمة ا مفلضي: 
)١‏ كتالوج الكترونى مغلف 


(Y‏ مجموعات التجارة الإلكترونية 


وهكلا التوعين توف ر الوظائف التاليت: 
+ تهيئة الواجهة الأمامية الالكترونية للمحل 
+ عرض المنتج 
+ معالجة الطلبات التجارية 
٠‏ + معالجة ممليات الدفع المالى ٠‏ 
+ توفير دعم لبرمجيات أخرى مثل الشحن أو حساب نسبة الضرائب 
العامل الوحيد الذئى يفرق ما بين هدين النوغين هو درجة التعديل 
المسموح بها وعدد اجزاء المزود التى يجب اضافتها من أجل الحصول على حل 
كامل. 
هذا ونقدم فيما يلى عرضًا موجزا عن هذين النوعين 
أولا - الكتالوجات الالكترونيي : 
الكتالوجات الالكترونية هى النظير الافتراضى للكاتلوجات التقليدية 
للمنتجات. فالكاتولجات الالكترونية (مثل الكاتولوجات التقليدية) تحوى 


مواصفات مكتوية وصور للبضائع بالاضافة إلى معلود. ات عن الترويجات 


& 
CR di 





التجارة الالكترونيت 
والتخفيضات وأساليب الدفع وطرق الشحن والخصائص الموجودة فى 
الكتالوجات الالكترونية تجعل من عملية ادارة وتهيئة الكاتلوجات سهلة وغير 
مكلفة لأن التسعيرات وترتيب وتنظيم البضائع سهلة وواضحة. 








الأساس النظرى للتجارة اللالكترونين 


هذا وتتدكون الدكنالوجات الالدكترونين من قواعد وبيانات ا منتجات 
ودليل امعكانيت البحث ومهام العرض وعادة ما يتم تصنيفها Lado‏ لثلاثضّ أبعاد 
ھی: 

)١(‏ بعد الحركة والثبات حيث يتم التمييز بين الحالتين التاليتين: 

أ- ديناميكية عرض المعلومات حيث يتم عرض صور متحركة مع إضافة 
صوت لمحتوى النص. 
ب- الثبات فى عرض المعلومات وذلك فى شكل نص توضيحى وصور 

(1) درجة التكامل مع إجراءات العمل ويتضمن ذلك قبول الطلب والدفع 
الالكترونى والتعامل مع المخازن والنظم المحاسبية وتدفق العمل داخل 
انترنت الشركة. 

(9) درجة التفضيل حيث يتم التفرقة بين الكتالوجات الجاهزة 
والكتالوجات المعضلة بحسب المحتوى والعرض Lindo‏ لصفات المستهلك 
ومتطلباته . 

هذا ويوضح الجدول التالى مقارنأ بين الكتالوج الورقى والكتالوج 

الالدكترونى. | 


اللأساس النظرى للتجارة الالكترونيت 
التجارة الالكترونيت 
جدول رقم (۷) 
مقارنذي بين الكتالوج الورقى والالمكترونى 


Ju LI 


المسسج. 
"- يمكن ربطه بعملية طلب الشراء 
¥- امكانية البحث وعمل مقارنات. 


di Te صعوية التحديث والتغيرفي ا‎ -١ 
ول مرق‎ 4 
لا يحنوي إلا علي عدد محدود | "- يتطلب بعص المهارة من المستهلك.‎ -' 


"- لا يوجد د به مؤشرات مثل الصوت EROR‏ 


هذا وتحتاج الكتالوجات الالكترونيت إلى مجموعة من البرمجيات لأداء 
أعمالها منها ما يلى : 
+ قوالب ومساعدين خبراء 11:27:05 لانشاء الواجهة الأمامية للمحل 
وصفحات الكتالوج التى تحوى صورا لوصف البضائع المعروضة للبيع. 
+ عربات الكترونية للتبضع Electronic Shopping carts‏ والتى تسمح 
للزيائن بجمع البضائع بغرض الشراء ووضعها فى عربة الكترونية إلى 
حين الانتهاء من عملية التبضع. 


+ استمارات الكترونية لملأ الطلبيات التجارية من خلال طرق آمنة. 





+ قاعدة بيانات لحفظ مواصفات السلعة وأسعارها بالاضافة إلى ظلبيات 
الزيائن. 

+ التكامل مع برمجيات أخرى من أجل حساب كلفة الضرائب والشحن ومن 
أجل تولى عملية التوزيع. 











النجارة الالدمكدرونيي 
الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي 


ثانيا- مجموعات التنجارة الا'لصكترونيي: 

توفر مجموعات التجارة الالكترونية للتاجر المرونة والتخصص والتعديل 
والتكامل فى دعم الوظائف الال _رونية الظاهرة والمخفية. فى مجموعة 
التجارة الالكترونية فإن فعالية المحل موزعة على عدد من قواعد البيانات 
والمزودات وليس على قاعدة بيانية ومزود احادى كما هوالحال فى نظام 
الكتالوجات الالكترونية وحلول مزودات التاجر. 

وسيتم مناقشخ مجموعات التجارة الالدكتروذيم من خلال مثالين 
لشرهكتين هما من أفضل الشرعكات فى مجال برمجيات مجموعات التجارة 
Al‏ ترونيي وهماء: 

ados Interworld Seq le‏ على النت: 

[url]www.interworld.com[/url] 

«CAI gle (4aàs« Open Market مارکت‎ 534! e 

_[url]www.openmarket. com[/url ] 

أهم منتح das Commerce Exchange "33.211 J 3L3" gA 99 > Ol Adm >i‏ 
يبدأ سعره من ٥‏ الف دولار. تبادل التجارة لبقف مر معمارية مفتوحة وقابلة 
للتدريج وذات توجه كائنى. ا 

وهذه ا معماريح تدع م أربعتّ وظائف أساسييه 

١)كنالوج:‏ نماذج تساعليم للكتالوج والنى قوشرء 

المنتجات. 





الأساس النظرى للتجارة الالكترونيبي 
| التجارة الالكترونيب 


> تسعيرات متغيرة للسلع 39 تخفيضات فردية 


+ توجيهات واقتراحات للزيون بزيادة السلع المشترية أوارشادات إلى سلع 
أخرى بديلة أو مكملة أو مختلفة 


+ مقارنة للسلع المختلفة ونصائح اعتمادا على خصائص المشترى أو على 
تاريخ الشراء للمشترى 


+ مساعدة للزيون فى اختيار السلع 


١‏ ) ادراة الطلبيات التجارية: نماذج ادارة الطلبيات التجارية والتى تد عم: 
+ الحصول على المعلومات اللازمة لانشاء طلبية تجارية 2 
+ انهاء تفاصيل الطلبية التجارية من الدفع والشحن والمخزون والضرائب 


+ ارسال الفواتير وادارة الحساب والتى تشمل العناوين لارسال الفواتير 
وعناوين الشحن ومعلومات البطاقات الائتمانية والحد الأقصى للدفع 
بواسطة البطاقة الائتمانية والتثبت من صحة البطاقة الائتمانية. 


i (Y‏ : واجهات نتعوى حلول متعددة للشحن وللتنفيدك. 


4) خدمة الزبائن: وهى الوظائف التى تسمح للزبائن القدرة على تأكيد أوتفيير 
معلوماتهم الشخصية لدى ا موقع ومراجعة طلبياتهم التجارية ومراجعة تاريخ 
مشترياتهم. 








التجارةالالكترونيت 


Kamm pits Le‏ اوين مارحكت فتصب اهتمامها على الشركات التى تملك عدد كبير 
من المعاملات اليومية. وبرمجد هم هى 011-17371501 الخدمات التى توفرها 


الأساس النظرى للتجارة الالكترونيي 


: هى‎ OM-Transact 
والاستخراج: تحليل المبيعات وتصرفات المشترى واستخراج عادات‎ ليلحتلا)١‎ 
المشترى من أجل تحديد مدى فاعلية الاعلانات والتخفيضات الخاصة‎ 

والترويجات الأخرى. | 
)١‏ العمل على زيادة الطلب: توزيع عروض وكوبونات رقمية لجدب طبقة معينة 
من الزيائن. 
؟)ادارة الطلبيات التجاريت: ملئْ الطلبيات التجارية والتثبت من الدفع ومن 
العنوان والتحكم فى معالجة الشحن والرصائد والطلبيات التجارية. 
> ) التنهيك: ارسال السلع المادية والسلع الرقمية إلى مشتريها 
الاشتراك وإرسال الفاتورة الجزئية والدفع من طريق البطاقات 
الائتمانية | 
1) خدمت النفس: استخدام آمن للبطاقة الائتمانية من أجل الدفع وإنهاء 
— معلومات الشحن والضواتير. ۱ 
spelen SN Atlante (VY‏ دعم موظضى خدمة الزيائن بمجموعة من الأدوات 
لتحليل وحل مشاكل وأمور الزيائن 
/) التقريرء يوفر مجموعة من التقارير الاعتيادية بالإضافة إلى دعم أغلب 
التقارير المشهورة وأدوات التحليل | 








الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي 
: النجارة الالكدرونيي 
هيكل التجارة الالمكترونيي 
الكثير من الناس تظن بأن التجارة الالكترونية هى مجرد الحصول على 
موقع على الانترنت» ولكنها اكبر من ذلك بكثير. فهناك الكثير من تطبيقات 
التجارة الالكترونية مثل البنوك الانترنتية والتسوق فى المجمعات التجارية 
الموجودة على الانتزنت وشراء الاسهم والبحث عن عمل والقيام بمزادات 
والتعاون مع بقية الأفراد فى عمل بحث ما. ومن اجل تنضين هذه التطبيقات 
يستلزم الحصول على معلومات داعمة وأنظمة وينية تحتية.أى أن تأدية عمل 
هذه التطبيقات يستلزم الاعتماد على أريعة محاور مهمة: ظ 


١)الناس.‏ 
') السياسة العامة. 
۳) المعايير والبروتوكولات التقنية 
*) شركات أخرى. 
أقسام تطبيقات التجارة الالكترونيت: 
تطبيقات التجارة الالدكترونيت تنقسم إلى ثلاذثت أجزاء: 
)١‏ شراء وبيع المنتجات والخدمات وهو ما يسمى بالسوق الاكترونى. 
(Y‏ تسهيل وتسيير تدفق المعلومات والاتصالات والتعاون ما بين الشركات 
وما بين الأجزاء المختلفة لشركة واحد 
1( توفير خدمة الزيائن | 
هذا وسوف يقتص رحد يثنا هنا فقط على الأسواق الالمكترونيت 








التجارة الالكترونيت 
نات 01 tORCRCAORCRORCRDR ORO OR OROLORCROR TITEL TITEL TEIN‏ 


Electronic Commerce $43 X18 (90 ou 


الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيت 


السوق هو عبارة عن محل م التعاملات والمعاملات والعلاقات من أجل 
تبادل المنتجات والخدمات والمعلومات والأموال. وعندما تكون هيئة السوق 
الكترونية فإن مركزالتجارة ليس بناية أو ما شابه بل هو محل شبكى يحوى 
تعاملات تجارية. فالمشاركين فى الأسواق الالكترونية من باعة ومشترين 
وسماسرة ليسوا فقط فى أماكن مختلفة بل نادرا ما يعرفون بعضهم البعض. 
طرق التواصل ما بين الأفراد فى السوق الالكترونى تختلف من فرد لآخر ومن 
al‏ لأخرى. 





اللأساس النظرى للتجارة الالكترونيت 


(TOA } 


التجارة الالكترونيت 





الأسواق الالمكدرونيى المنسوق / المشترى 


exa‏ / المورد 


` wee E "lal Dna 


استلام طلب الشراء 
|| إجراء تغيرات على طلب الشراء 


x‏ الرد طلب الشراء 
الرد علي طلب الشراء Mm el‏ 
اخطار بالشحن اخطاربالشحن 
اعنماد طريقة الدفع 


هدر التحويل الالكتروني للنقود 


— Aes 
طلب معلومات عن طرق الدفع‎ EE iu السماح بالدفع‎ 
| المتسون‎ / dodi dia 394A vindi بنك البائع / المورد التحويل‎ 


0 —— a م‎ m LN سس‎ 
س سے .س مصعم ہت ا‎ r a ggg a hl m —Q 





أطراف التعامل فى السوق الالكترونى 


السلع التي يتم تباد لها 
داخل الأسواق الالكترونية 


التجارة الالڪتروني 


« مواقع افتراضية ليس 
لهاواقع مادى ملموس. 


ه شركات تقليدية تتخد 


o‏ سلع ذات علامة نجاريه 


إلى اقرب محل لكان 
اقامتها للشراء الصعلى. 











اللأساس النظرى للتجارة الالكترونيب 
ن 
هذا وعادة ما تنقسم الأسواق الالمكترونية إلى ثلاثة أنواع هى :- 

-١‏ الأسواق الموجهبّ للمورد: 

ويتبع ذلك النموذج غالبية المخازن الالكترونية الموجهة للصناعة. 

وفى هذا النموذج يستخدم كل من المستهلك المستقبل والمشترى من الأعمال 


نفس السوق ويشبه الهيكل الخاص بذلك النموذج ؛ هيكل التجارة الالكترونية 
بين الأعمال والمستهلك (820) وكذا تتشابه عملية الشراء. 


ومن الأمثلة الناجحة لهداالنموذج ea‏ شركة "!|16" للحاسبات "Dell"‏ 
وشركة «سيسكوء "1520 )" وشركة "1811" . 


السوف الموجهي للمودر 

















التجارة الالڪترونيي (e)‏ 
الأساس النظرى للتجارة الالكترونيبت 


-١‏ الأسواق الموجهت للوسطاء: 

ويشبه هذا المبدأ الأسواق الالكترونية المعتمدة على الوساطة: وكذا المخازن 
الالكترونية التى تنشأ من أجل التجارة الالكترونية بين الأعمال. ويمكن أن 
نسمى هذه المواقع بالأسواق الموجهة للوسطاء. 

ومن الأمثلة الناجحة فى هذا النموذج موقع "۶۸۸7" «لشركة بوينج والذى 
يقوم بالوساطة بين مختلف الأعمال لتجميع الطائرات. 


السوق الموجهي للوسطاء 








الأساس النظرى للتجارة الالكترونيت 








التجارة الالكترونيي 
الأسواق الموجهن إلى المشترى 


وفقا لهذا النموذج › يفتح المشترى سوقاً الكترونياً على وحدة الخدمة 
o UI (Server)‏ 41 96449 !23591( للمضارية على متطلبات الشراء. 


تقوم إدارة المشتريات بإدخال المعلومات الخاصة بطلبية المشترى يدويا فى 
نظام المعلومات الشامل لها. 


ومن الأمثلة الناجحة لهذا النموذج شركة «جنرال الكتريك» (GE)‏ 


السوق الموجهي للمشترى 

















التجارة اللالكتروئيي (rr)‏ 
| اللأساس النظرى للتجارة الالكترونيب 


مزايا وسلبيات التجارة الالكتروني3 

أولأ- المزاياللشركات والمؤسسات: 

١-التجارة‏ الإلكترونية توسع نطاق السوق إلى نطاق دولى وعالمى. فمع 
القليل من التكاليف فإن بوسع أى شركة إيجاد مستهلكين أكثر ومزودين 
أفضل وشركاء أكثر ملائمة ويصورة سريعة وسهلة ٠‏ 

-Y‏ التجارةالإلكترونية تخفض تكاليف إنشاء ومعالجة وتوزيع وحفظ 
واسترجاع المعلومات الورقية. 

'"'-القدرة على إنشاء تجارات متخصصة جدا. مثلاء فى الحالة الطبيعية 
فإن العاب الكلب تستطيع أن تشتريها من أى محل يختص بالحيوانات. 
ولكن الآن تجد مواقع على النت متخصصة فقط فى العاب الكلب انظر 
[url]www.dogtoys.com[/url ]!‏ 

£- التجارة الإلكترونية تسمح بخفض المخزونات عن طريق استعمال عملية 
السحب فى نظام إدارة سلسلة التزويد. ففى نظام السحب فإن العملية 
تبدا بالحصول على طلب تجارى من قبل المستهلك وتزويد المستهلك 
بطلبه من خلال التصنيع 931 423( Just-in-Time c1‏ 

۵- عملية السحب تسمح بتصنيع المنتج أو الخدمة وفقا لمتطلبات المشترى 
وهذا يعطى الشركة أفضلية تجارية على منافسيها. وأكبر مثال على ذلك 


شركة ديل لتصنيع الحواسب الآلية. 
5- التجارة الإلكترونية تخفض الفترة الزمنية ما بين دفعالأموال 
والحصول على المنتجات والخدمات. 


-V‏ التجارة الإلكترونية تسبب إعادة هندسة العمليات التجارية. ومن خلال 
هذا التغيير فإن إنتاجية الباعة واللوظفين والإداريين تقفز إلى أكثر من 
Aro‏ 





الأساس النظرى للتجارة الالمكترونين (e)‏ 
النجارة الالمكترونين 

6- التجارة الإلكترونية تخفض تكاليف الاتصالات السلكية واللاسلكية - 
فالإنترنت أرخص بكثير من من شبكات القيمة المضافة 40020 value‏ 


Networks. 


4- وفوائد أاخرى تشمل تحسين صورة الشركة ونحسين خدمة الزيائن 
وإيجاد شركاء تجاريين جدد وتسهيل العمليات وتقليل الفترة الزمنية 
لإرسال المنتجات والخدمات ورفع الإنتاجية والتخلص من الأوراق 


وخفض تكاليف المواصلات وأخيرا زيادة المرونة فى التعامل. 


ثانيأ - مزايا التجارة الاالكترونيت للمستهاكين: 
-١‏ التجارة الإلكترونية تعطى الخيار للمستهلك بأن يتسوق أو ينهى 
معاملاته خلال YE‏ ساعة فى اليوم وفى أى يوم من السنة ومن أى مكان 
من على سطح الأرض. 
؟- التجارة الإلكترونية تقدم الكثير من الخيارات للمستهلك بسبب قابلية 
الوصول إلى منتجات وشركات لم تكن متوفرة بالقرب من ال مستهلك. 
7"- فى الكثير من الأحيان فإن التجارة الإلكترونية تكون من أرخص الأماكن 
للتسوق لأن البائع يستطيع أن يتسوق فى الكثير من المواقع على 
ca ca!‏ ومقارنة بضائع كل شركة مع أخرى بسهولة. . ولذلك فى آخر 
الأمرسيقدرأن يحصل على أفضل عرض. فى حين أن الأمر اصعب اذا 
استلزم الأمر 35 زيارة كل موقع جغرافی مختلف daaa‏ من أجل مقارنة 
بضائع كل شركة باخرى. 











التجارةالالكترونيت 


-٤‏ وفى بعض الحالات وخصوصا مع المنتجات الرقمية من مثل الكتاب 
الإلكترونى» فإن التجارة الإلكترونية تمكن المشترى من إرسال البضاعة 
بسرعة وبسهولة إلى البائع. 


الأساس النظرى للتجارة الالمكترونيي 


4- فى استطاعة الزيائن الحصول على المعلومات اللازمة خلال ثوان أو 
دقائق عن طريق التجارة الإلكترونية. وفى المقابلء قد يستغرق الأمر 
أيام وأسابيع من اجل الحصول على رد إن قمت بطلب المعلومات من 
موقع ملموس. 


- التجارة الإلكترونية تسمح للاشتراك فى المزادات الافتراضية. 


۷- التجارة الإلكترونية تسمح للزيائن بتبادل الخبرات والآراء بخصوص 
المنتجات والخدمات عبر مجتمعات إلكترونية على الإنترنت (المنتديات 
مثلا). 


/- التجارة الإلكترونية تشجع المنافسة مما يعنى خفض الأسعار. 


ثالثأ- مزايا التجارة اللالكترونين للمجتمع: 

-١‏ التجارة الإلكترونية تسمح للفرد بأن يعمل فى منزله وتقلل الوقت المتاح 
للتسوق مما يعنى ازدحام مرورى أقل فى الشوارع وهو الذى يقود إلى 
خفض نسبة تلوث الهواء. 

"- التجارة الإلكترونية تسمح لبعض من البضائع أن تباع بأسعار زهيدة: 

وبذلك يستطيع الأفراد الذين دخلهم المادى ليس بالرفيع؛ يستطيعون 
شراء هذه البضائع مما يعنى رفع فى مستوى المعيشة للمجتمع ككل. 





االأساس النظرى للتجارة الالمكترونيب © 

| التجارة الالمكترونين 

| '"'- التجارةالإلكترونية تسمح للناس الذين يعيشون فى الدول العالم 
الثالث أن يمتلكوا منتجات ويضائع غير متوفرة فى بلدانهم الأصلية. 
ويستطيعون أيضا الحصول على شهادات جامعية عبر الإنترنت. 


4- التجارةالإلكترونية تيسر توزيع الخدمات العامة مثل الصحة والتعليم 


سلبيات النجارة الالكدرونيي: 

أولا- السلبيات التقنيت للتجارة الالكترونيت 

 تالؤكوتوربلاو هناك نقص فى الاعتمادية والآمان والمعايير‎ -١ 

؟- ليس هناك حيز حجمى bandwidth‏ كافى للاتصالات السلكية 
واللاسلكية. 

'"'- أدوات تطوير البرمحيات مازالت ككشين واكفرار ونصوعة: 

-Í‏ تصعب عملية وصل الإنترنت وبرمجيات التجارة الإلكترونية مع بعض 
التطبيقات وقواعد البيانات المستخدمة حالياء ٠‏ | 


0- قد يحتاج المزودين إلى مزودات خاصة للويب والبنية تحتية أخرى 
بالإضافة إلى مزودات الشبكات. | 

1- بعض برمحيات التجارة الإلكترونية لا تتناسب برمجيا وتقنيا مع بعض 
المكوئات الصلية yore a gl‏ أنظمة التشغيل. 





التجارة الالكترونين (m)‏ 








الأساس النظرى للتجارة الالكترونيب 

ثانيا- السلبيات غير التقنين للتجارة الالكترونيي: 

Aalan -١‏ والتسويق: كلفة تطوير التجارة الإلكترونية بواسطة الشركة 
بنفسها قد يكون عاليا جدا والأخطاء الناتجة عن قلة الخبرة قد تسبب 
تعطيل التجارة الإلكترونية. هناك عدة فرص لمنح شركات تقنية بالقيام 
بهذه المهام ولكن ليس من السهل معرفة أى شركة هى المناسبة. ولنسويق 
هذا النظام فإن على المدير أن يتعامل مع فوائد غير حسية وهى صعبة 
الحساب. 

-Y‏ الأمن والخصوصيي: هذه الأمور مهمة جدا فى عالم الشركة للمستهلك 
خصوصا فى ميدان الأمن والأمان والتى يظن الكثير من الناس بأنها 
منيعة .2٠١‏ والكثير من الناس تحجم عن المشاركة فى التجارة 
الإلكترونية بدواعى الخوف من الكشف عن خصوصياتهم. 

"- انعدام الثقي ومقاومي المستخدم: بعض من الزيائن لا تثق بالباعة 
المجهولين الذى لا يرونهم ولا يثقون بالمعاملات غير الورقية ولا بالنقد 
الإلكترونى. 


ثالثأ- عوامل أخرى: 

-١‏ انعدام لمس المنتجات. فبعض الزيائن يودون لمس المنتجات قبل شرائها. 

Y‏ - الكثير من الأمور القانونية لم يتم حسمها بعد فى التجارة الإلكترونية 
خصوصا الأمورالتى تتعلق بالقرصنة. 

۳- التجارة الإلكترونية مازالت فى طورها الأول والذى يتميز بالتغيير 
السريع. الكثير من الناس تود أن ترى شيئا ثابتا قبل الاستثمار فيه. 


الأساس النظرى للتجارة 1 B a) gd‏ 
التجارة الالكترونيت 
-٤‏ لا يوجد عدد كاف من الباعة والمشترين فى الكثير من التطبيقات لجعل 
هذا الأمر مريحا. 
6- التجارة الإلكترونية قد تسبب انهيار فى علاقات الناس مع بعضها 
البعض. 
5- الدخول على الإنترنت مازال باهظ الثمن للكثير من الناس وسرعة 
الاتصال مازالت بطيئة فى الكثير من دول العالم. 














التجارة الالدمكترونيي 
الأساس النظرى للتجارة اللالمكترونيي 
تطبيقات عمليم 
)١(‏ فيما يلى نموذجا لتجربت: -اء غير حقيقية من ناي لكوميرس .. وا مطلوب 
قراءة تلك التجرية ومحاولة اظهار الخطو ات اللازمة لاستكمالها. 


النجارة اإلكترونية 


تجربة شراء (غير حتيفية) من لايل كوميرس 
(Tutorial)‏ 
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(١١)د.‏ نهلة أحمد قنديل - التجارة الالكترونية - المرشد للمدير العصرى رؤية 
تسويفية. 

(١١)د.‏ محمد الموالبى - التجارة الألكترونية - مرجع سبق ذكره . 

(19١)الموسوعة‏ العربية للكمبيوتر والاندرنت - مرجع سبق ذكره . 











التجار D) v9 vem YI‏ 
الأساس النظرى للتجارة الالكترونيت 


المراجع الأجتبيين 


(1) Melntyer,S.H.(1982), " An experimental study of the impact of 
judgement-based marketing models", Management Science, Vol.28 
No. 1,pp.17-33. 


(2) Mclvor, R.., Scullion, G. and McTear, M. (1992) , '' Development of a 
strategic management interactive learning expert system  ", 
International Journal of Information Resource Management, Vol.3 


No.2, pp.11-23 


8) McKenna,R. (1991), Relationship Marketing,Successful Strategies 
for the Age of the Customer, Addison-Wesley . 


(4) Medsker, L.R.(1994), Hybrid Neural Networeks and Expert 
Systems,Kluwer Academic Publishers, Norwell, MA. 


(5) Mertens,P., Griese, J., Ehrenberg,.D.(1998), Virtualle Unternehmen 
und Informationsverabiting [ Virtual organization and data 
processing ], Springer, Berlin. 


(6) Mintzberg, H. (1976), "Planning on the left side and managing on 
the right", Harvard Business Review, July-August, pp.49-58 


(7) Mintzberg, H. (1994a), "Rethinking strategic planning Part I: 
Pitfalls '" , Long Range Planning, Vol.27 No.3 , pp.12-21 


(8) Mintzberg, H . (1994b), "Rethinking strategic planning Part 2: new 
roles for planners " , Long Range Planning, Vol.27 No.3 , pp.22-30 


الأساس النظرى للتجارة الالكترونيت 








التجارة الالكترونيت 
Mintzberg, H . (1994c), '' The Rise and Fall of Strategic Planning‏ )9( 


Hall International", Hemel Hempstead. 


(10) Mintzberg, H . Raisinghani.D. and Theoret, A.(1976), "The 
structure of unstructed Decision Processes", Administrative Science 


Quarterly, Vol.21No. 2, pp.246-75 


(11) Morgan,R. and Hunt, S. (1994), " The commitment-trust theory of 
relationship marketing", Journal of Marketing, Vol.58 No. 3pp. 
` 20-38. m iet 


(12) Moutinho, L., Cuiry, B. and Davies, F.(1993), "The COMSTRAT 
model: development of an expert system in strategic marketing", 
Journal of General Management, Vol. 19 No. 1, pp.32-47. 


(13) Norman, R. and Ramirez, (1993), "From value chain to value 
constellation : designing interactive strategy", Harvard Business 
Review, July-August, pp.65-77. 


(14) North, D.C.(1993), "Economic performance through time", 
Stockholm, The Noble Foundation, Prize Lecture,( unpublished 
paper ) in Economic Science in Memory of Alfred Noble, December 9 

(15) O'Brien, T.V., Schoenbachler, D.D. and Gordon, G.L.(1995) 
"Marketing information systems for consumers products companies: 
a management overview", Journal of Consumer Marketing, Vol.12 
No. 5, pp.16-36 


(16) O'connor, J and Galvin, E. (1997). Marketing and Information 
Technology. Prentice-Hall. 











التجارة الالكترونيت 


(17) OLM 1998, E-commerce is meer marketing dan verkoop [ 


الأساس النظرى للتجارة الالكترونيب 


E-commerce is more marketing then selling, OLM, February 
(Cf.http://www.olm.nl). 


(18) Plamer, J.W.,Speier, C., (1997), A typology of virtual organizations: 
an empirical study, in: Gupta, J. (ed).: Proceedings of the Association 
for information systems 1997Americans conference, Indianapolis, 


15-17 August 

(19) Payne, A.(Ed.) (1995), Advances in Relationship Marketing Kogan 
Page. 

(20) Pawar, B. and Sharda, R. (1997), '' Obtaining business intelligence 
on the Internet" Long Range Planning, Vol.30.No.I,pp. 110-21 


(21) Pelton. L., Strutton, D. and Lumpkin, J.(1997) Marketing 
Channels: A Relationship Management Approach, Irwin. 


(22) Poh, H.L. (1994) "A neural network approach for decision 
support", International Journal of Applied Ecpert Systems, Vol.2 
No.3, pp.196-216 


(23) Porter, M.E.(1979)," How competitive forces shape strategy", 
Harvard Business Review, March-April, pp.137-45. 


(24) Porter, M.E.(19802) , " Competitive strategy " Techniques for 
Analysis Industries and competitors, The Free Press, New Yourk, 
NY. 





الأساس النظرى للتجارة الالكترونينّ 
RTT FLT POE EELS EIEIO EAT‏ 
التجارة الالكترونيب 
Porter, M.E.(1980b) , " Industry structure and Competitive‏ )25( 
strategy — :Keys to Profitability", Financial Analysis‏ 
Journal, July-August,pp.30-41.‏ 


(26) Porter, M.E.(1987) , " Corporate strategy: the state of strategic 
thinking", The Economist,23Maypp.21-2,27-8 
(27) Rayport, E. and Sviokla, J. (1994), "Managing in the marketspace", 


Harvard Business Review, Vol72 No 6, November-December, 


pp.141-50 


(28) Prahalad, C.K., Hamel, G., (1990), The core competences of the 
corporation", in : Harvard Business Review, Vol.82, May 
-June,pp.79-91 


(29) Rayport, J.F, Sviokla, J.J, (1994), “Managing in the marketspace”, 


in Harvard Business Review, November-December. 


(30) Steinrield, C., Kraut, R., Plummer, A., (1995), The Impact of 
electronic commerce on buyer- seller relationships" , in : JCMC, Vol. 


1, No.3. 


(31) Saaty, T.L. ( 1980), The Analysis Hierarch Process, MnGraw-Hill, 
New Tork, NY. 


(32) Simon, H.A. (1977), The New Science of Management Decision, 
Prentice-Hall, Englewood Cliffs, NJ. 


(33) Scott Morton, M.(1991), The corporation of the 1990s, Information 


Technology and Organizational , Oxford university Press . 











التجارة اللالكترونيب 
c os)‏ 
it Gaga‏ 


التسويق الالمكترونى 


دفعت التغيرات الاجتماعية التى حدثت على مستوى العالم فى أنماط 
المعيشة وأوقات الضراغ والعمل نتيجة للعولمة والسماوات المفتوحة ؛ بالاضافة 
إلى قلة الوقت والزحام والتلوث البيئى والتطور التكنولوجى الذى تمثل فى 
التطورالملحوظ فى أساليب الاتصال الإلكترونية إلى ظهور الحاجة إلى تقليل 
الوقت المستغرق فى عملية التسوق وهو ما أظهر الحاجة إلى ما يطلق عليه 
«التسويق الالمكعترونى» . ويقصد بالتسويق الالكترونى "Cyber marketing"‏ 
استخدام إمحكانيات شبحكن الانترنت وشبكات الاتصال المختلفَّْ والوسائط 
الملتعددة فى تحقيق الأهداف التسويقي مع ما يترتب على ذلك من مزايا جديدة 
وإ مكانيات عديدة. 

بينما يعرفه البعض بأنه ,الاستطادة من الخبرة والخبراء فى مجال التسويق فى 
تطويرإستراتيجيات جديدة وناجحة هوري تمكن من تحقيق الأهداف والفايات 
الحاليخ بشكل أسرع من التسويق التقليدى بالاضافت إلى توسع ونم والأعمال 
بد رجن كبيرة فى وقت قصير وباستثمارأقل راس مال,. لذلك فإنه بدون إعطاء 
الشركة العناية الكافية لصياغة إستراتيجية التسويق الإلكترونى ؛ فإن 
استثماراتها فى الانترنت وطموحاتها سوف تتبدد هباء بينما يتمتع المنافسون 
بتحقيق إيرادات أعلى على استثماراتهم . 


)*( يعتبر التسويق الالكترونى أحد أهم تطبيقات التجارة الالكترونية 





هذا وسوف نحاول فى الصفحات التاليت استعراض الاتجاهات الأريع التى 
حاولت اعطاء ممهوم للتسويق االالمكترونى وذلك على النحو التائى :- 


أولا : مطهوم التسويق الالمكترونى طبقا لخصوصيت الوظائف التى يقوم 


لها 3- 
النالييه 
-١‏ وظيعي الاتصال : 


حيث تستخدم العديد من الشركات وسائل الاتصال المختلقة للتواصل مع 
عملائها القائمين والمحتمئين (المرتقبين) ويالمقارنة مع وسائل الترويج 
التقليدية فإن الإنترنت يعد من الوسائل الرائدة والمقيدة لضمان عملية اإرساء 
ويناء علاقات مع العملاء . 

كماتستخدم خدمات الانترنت › مثل البريد الالكتروتى » ومسارااليريد 
الالكترونى (pis Leslie use) (Usenet) 23554119 (e-mail Lists)‏ مجموعة 
من المستخدمين حول موضوع معين) والمخاطية (ع1:81111)) نظام يتيح إمكاتية 
التحدث إلى الأخرد ين باستخدام الكلمات المكتوبة وفى نفس اللحظة ) ونظم 
الاستجابة الآلية (Autoresponders)‏ وغيرها وذلك بهدف التواصل مع العملاء 
المحتملين . 

: وظيصي البيع‎ -Y 

أتاح النمو الهائل فى استخدامات الانترنت فرص ذهبية للشركات لتسويق 
منتجاتها وخدماتها عبر الشبكة ‏ حيث يمثل البيع الانترنت شكلا مبتكرا من 














التجارةالالكترونيت 


أشكال التسويق المباشر was (Direct Marking)‏ شهدت مبیعات الشرکات التی 


التسويق الالسكترونى 


تبيع منتنجات وخدمات غنية با معلومات ya (Information- rich Products)‏ 
الانترنت نموا هائلا لم يكن متوقعا على الاطلاق . 

"- وظيطت توفير المحتوى: 

يمثل موقع المحتوى do AI L8 cce a JUI 2 al (Content Site)‏ 
التسويقى . وللتعرف على الأسياب النى تجعل موقع المحتوى مختلضا عن 
الفئتين الأولى والثانية (الاتصال والبيع)» حيث يقارن ما بين الذرات والفتات 
(Atoms versus Bits)‏ نجد أن فى حالتى الاتصال والبيع » يكون غرض استخدام 
الانترنت يهدف بالدرجة الأساس إلى دعم نشاط تسويق بعض المنتجات المادية 
أوالخدمات . | 0 


Lal‏ عندما توف رالشركة محتوى عبر الانترنت ؛ فإن الموقع على الشبكة 
نفسه؛ لايمثل فقط إنفاقا ؛ بل هو المنتج الفعلى نفسه (Actual Product)‏ 
فالعديد من مواقع المحتوى لا ترتبط بأى منتج مادى أو خدمة على الاطلاق ؛ 
pling agile (Virtual Phenomenon) 41\,i8\ 3 polls adlgt! (58 (-2 Lely‏ أن 
يسدد نفقاته إما من خلال بيع الإعلان أو فرض مبلغ معين من المال مقابل 
الدخول إليه والتجوال فيه . 

€ - وظيدن توفير وظيمي شبككين: 

تستخدم بعضص مواقع المحتوى الخاصة الإنترنت لتوفير وظيفة نافعة 
للزائرين» فهذه المواقع تستخدم الشبكة لتسهيل عملية الوصول إلى المحتوى 
الذى توفره جهات أخرى؛ ولإجراء نوع من المعالجة الحاسوبية أو التبادل 
لحساب العميل٠‏ فال موقع المعروف باسم (10010.6801.0071) » والذى يطلق على 


(Your Personal Trading Company TM | نفسه تسمية «شركتك التجارية الشخصية‎ 


التسويق الالمكترونى 


يعرض اعندته الحاسوبية aala Y (Server Hardware) asha tolii‏ 
المزادات )۸1-110۸١5(‏ حيث يلتقى المشترون والبائعون. إن شركة ((»8 JAY (e‏ 
المحتوى» وإنما فقط تستضيف مثل هذه المزادات وتوفر خدمات الدعم والإسناد 
المختلفة لها. ويمكن القول أن مثل هذه المواقع تعد مهمة ومفهدة:؛ لأنها تقدم 
خدمات إسناد ودعم إضافية للبائعين والمشترين عبر الإنترنت مما يمكنهم من 
إنمام صفقات البيع والشراء بشكل مرض وربما بتكاليف أقل وشعالية وكفاءة 

أكبر. 
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ثانيا : تحديد ممهوم التسويق الإلكترونى من خلال مقارنته بالمسشهوم 
التقليدى للتسويق: 

تحدثنا آنضا عن بعض المسائل المتعلقة بالإنترنت» إلا أن الضرورة تقتضى 
توضيح جوانب أخرى عن هذه التقنية الراقية, خصوصا ونحن نحاول تحديد 
مفهوم التسويق عبر الإنترنت ومقارنة ذلك بالمفهوم التقليدى للتسويق. 


وسنحاول إيجاز ذ لك بالآتى: 


-١‏ للإنترنت بروتوكول يسمى برتوكول الإنترنت (15): وهو برتوكول مغفتوح,: 
بمعنى عدم وجود شركة تدعى ملكيتها للإنترتت٠‏ إما معايير هذا 
البرتوكول فهى تحدد وتستنبط فى لجان فنية تضم بائعى عتاد 
الحاسوب (112470076) والبرمجيات (50/4/0476) والملستخد مين (115675) 
والمهند سين (118112675)وهؤلاء جميعاهم الذين يضعون معايير 
البروتوكول وهم أيضا الأمناء عليها. 











التجارة الالمكترونين 


"- الإنترنت شبكة Costs (Open Network) t» gia‏ شبكة مغلقة كالتى 

تمتلكها شركات الكابل أو الأتصالات الهاتفية ٠‏ كما لاتوجد فى قاموس 

الإنترنت قواعد أو شروط أو قوانين تحظر على الإفراد والشركات أو 
تسمح لهم بإضافة ملحقات اأواجهزة معينة إلى الإنترنت. 


التنسويق الالمكدرونى 


۳- الإنترنت 4p poles dig Cuusly (Internet Medium) duteLa3 tiny‏ 
)Mass Media)‏ مثل التلفزيون والمجلات والراديو وإعلانات الطرق 
الخارجية. فالإنترنت يؤمن الاتصالات التفاعلية المباشرة باتجاهين 
US Laudi cus (Two - Way Communication)‏ والعملاء وبين العملاء 
وعملاء آخرين ويين الشركات أنفسها. كما أن مستخدمى الإنترنت 
يتسمون بخاصية كونهم شركاء فاعلين فى العمليات الاتصالية؛ وليسوا 
(Passive) (stele‏ أو متلقين بالإكراه أحيانا كما فى حالة الوسائل 
الاتصالية الجماهرية التى تقذف حمم معلوماتها على رؤوس العباد 
شاءوا أم أبوا. 


-í‏ إن قدرة مستخدمى الإنترنت على المشاركة فى عملية الاتصالات تصنع 
قواعد جديدة للتسويق٠‏ فالإنترنت يمتلك ثقافة خاصة به (Culture)‏ 6 
كما يمتلك مجموعة مختلفة من التوقعات الخاصة بالاتصال والعملاء 
هم سادة الموقف على الإنترنت فالتنافس لجذب العملاء من خلال 
الإنترنت شديد جداء ومن السهل على العملاء التنقل بسرعة من موقع 
إلى آخر مما يحتم على الشركات أن تجد لنفسها أساليب جديدة 
ومقنعة لضمان ولاء العملاء. 


وتأسيسا على ذلك؛ فإن التسويق كوظيفة يركز على إشباع الحاجات 
الحالية والمستقبلية للعملاء من خلال عمليات تبادل تخدم مصالح الأطراف 


التسويق الالمكترونى 


المعنية( العميل والبائع).أى أن جوهر التسويق باق كما هو إلا أن عصر 
الإنترنت يطالب اليوم:؛ وبإلحاح شديد جداء إعادة النظر بشكل جوهرى بمسألة 
الرسالة الأساسية للتسويق (4155101! 8051 5'ع11447/6111) والكيفية التى تنفن 
فيها هذه الرسالة؛ والنظر فى مسألة نسفها من جدورهاء وفى افضل الأحوال 
تغيير ملامحها إن تطلب الأمر ذلك. فالسكون ليس صفة من صفات عصر 
الإنترنت؛ والتسويق بالتأكيد غير مستثنى؛ بل هو فى الواقع فى مقدمة 
النشاطات التى يستهدفها التغيير الجذرى. 


التجارة الالكترونيب 


ومن ثم فاننا سترى أن هناك ثلاثتّ نتحولات جوهريخ ستطرأ على مسار 
ull)‏ وتطبيقات التسويق وهى: 

أ- استند بناء المفهوم التسويقى فى العصر الصناعى على افتراضات معينة 
لم تعد سارية المفعول فى عصر الإنترنت بمعنى أن تلك الافتراضات 
يصعب إثبات صحتها فى ظل تنامى وازدهار عصر تكنولوجيا المعلومات 
بكل ما يحمله هذه العصر من دلالات وعبر. ففى العصر الصناعى:؛ كانت 
Va (Exchange Process) Jalali sloc‏ بالمسوقين وتنتهى بهم من حيث 
أنهم كانوا يسيطرون على زمام الأمور من البداية إلى النهاية. أما فى 
عصرالإنترنت؛ فإن زمام الأمور صارت تتحول تدريجيا إلى أيدى 
العملاء فالعملاء يحددون المعلومات التى يحتاجونها والعروض التى 
تستجيب لحاجاتهم ورغباتهم والأسعارالتى تلائمهم وبعبارة أخرىء فإن 
تسويق عصر الإنترنت هو عصر (Reverse Marketing) ya gSa Gagat‏ 


ب- إن المعايير التى اعتمدها المسوقون لتقيم أداء النشاطات التسويقية 
صارت فى عصر الإنترنت تتبوأ مكانة أعلى CALS Leo aiji Lad gog‏ عليه 














Apia YI z a 


فى العصرالصناعى فالعملاء يطالبون اليوم بمنتجات ذات جودة عالية 


التسويق الالسكدرونى 


وبأسعار معقولة وبخدمات أسرع وأفضل٠‏ وطبقا لذلك فإن عملية 
التناوب off)‏ - 17006) ما بين الفعالية والكفاءة لم تغد قائمة فضى 
عصر الإنترنت ينبغى على المسوق أن يشبع الحاجات القائقة والمستقبلية 
للعملاء بفعالية وكفاءة من خلال تشهيل عمليات التيادل النافعة 
للطرفين. 
ج- لم تعد التبادلات التسويقية تدور حول عملية تبادلية منفردة وفى فترة 
زمنية محددة؛ فالمسوقون فى عصر الإنترنت صاروا يعملون باتجاه 
إشباع الحاجات والرغبات الواسعة النطاق للعملاء من خلال تقديم حزم 
سلعية وخدمية متنوعة ترتقى إلى خبرات وتجارب تطلعات هؤلاء 
العملاء وذلك بدلا من الأسلوب التقليدى فى عرض سلعة أو خدمة 
منضردة أومجزرئة على فنرات زمنية متباينة٠‏ ومن هنا برز مفهوم 
الفضاء السوقى (6ع1127/61520) والذى يعنى أن العملاء قد أصبحوا 
جزءا لايتجزأ من نظام التسويق برمته وليسوا مجرد أفراد تستهدفهم 
الحملات الترويجية.. وعليه؛ فإن الفوزبالميزة التنافسية المستدامة 
(Sustainable Competitive Advantage)‏ سيكون من نصيب تلك الشركات 
المبادئه والقادرة والقديرة على تقديم حزم متكاملة من خدمات ذات 
قيمة مضافة يد ركها ويقد رها العملاء أنفسهم ويتفاخرون بها. 
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ثالثا : نتمديد معهوم التسويق الالكترونى بالاستناد iati cadi ge‏ 


حوله 
حيث ينم التعرقد يبن موقعين اومد خلين مم یی 
الالڪترونی هما : 


The Silent Marketer «Lua ($ gll (ace - Y 
The Mouth Piece asiaasi as Lati Lay 


فضى Jat je at Alle‏ ( مدخل المسوق الصامت) يرى أنصاره أن مهمة المسوق 
نقتصر على تسويق المنتجات والخدمات بشكل مباشر عبر مواقع شبكة 
الإنترنت مثل البريد الإلكترونى وغيرها من الوسائل الإلكترونية التى 
لاتتطلب ضرورات التفاعل المباشرة مع العملاء ( زائرى الموقع). فالعملاء 
يأتون إلى موقع المتسوق دون الحاجة لأى تفاعل مباشر معه وهذه الحالة ` 
تستلزم وجود نظام طلبيات آلى تكون فيه جميع المواقع على الشبكة مؤتمتة 
بشكل كامل ) (Fully Automated‏ كما أن مدخل المسوق الصامت لايستدعى 
التزاما (Time Commitment ) 2893s‏ مادامت كافة رسائل المبيعات والمواقع 
تعمل آليا وبشكل ذاتى. فالمسوق الصامت فى هذه الحالة يوفر وقته الثمين 
للتركيز على مهمة أساسية واحدة ألا وهى جذب الزائرين إلى موقعه. أما بعد 
ذلك فإن المسئولية تقع على عاتق نظام الطلبيات الآلى وفى جميع الأحوال 
فإن الحاسوب هوالدى يحسم الصفقة البيعية. 


إلا أن الوضع يختلف فى حال المدخل الثانى ( مدخل (A Ca a lm JI‏ 
فالمبيعات وفق هذا المدخل تتحقق من خلال المشاركة الفعالة فى منتديات 
النقاش (Mailing Lists)à c 3 ,—À3! 3) 48 (Newsgroups/Discussions)‏ 
ومزادات الاستثمارات فى الوقت الحقيقى٠‏ ومن خلال حالة التفاعل هذه 
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تستطيع الشركة جمع وإدارة وتحليل وتوزيع المعلومات حول العملاء المحتملين 
وشركاء أعمالهاء وهى معلومات ثمينة قد تحتاج إليها الشركة لكى تحافظ على 
قدراتها التنافسية. 


وفى الواقع؛ تستطيع الشركات من خلال هذا المدخل أن تفهم اجتياجات 
عملائها وان تحدد الفرص المتاحة لها بشكل أفضل وتطور على ضوء ذلك 
وتعزرززعلاقاتهامع العملاء وتحسين خدمة العملاء وريحية المنتجات 
والخدمات وتقدم عروضا جديدة قيمة. هذا ومن خلال تطبيقات مثل 
تطبيقات التسويق الموجه وجمع المعلومات عن العملاء وتحليل استخدام 
المنتجات أوالخدمات؛ أصبح باستطاعة الشركات أخيرا أن تبدا باستخدام 
المعلومات عن العملاء كثروة هامة يمكن الاستفادة منها. 


رابعا- تعديد منهوم التسويق الإلكترونى من خلال القوانين المتغيرة التى 
نتمكمه 7( 

تحكم Lelia! elas‏ وبالأخص الصناعات الناشئة: قوانين وقواعد 
يضعها اللاعبون الكبارفى الصتاعة: وهؤلاء الرواد إنما يمهدون الطريق 
للآاخرين لكى يشاركوا فى نمو الصناعة وازدهارها.. والتسويق عبر الإنترنت 
ليس استثناءا. فهو وليد صناعة رائدة وراقية ألا وهى صناعة التقنيات 
والنكنولوجيا المعلومات . 


وتأسيسا على ذلك اجتهد أكاديميوا التسويق وممارسوه فى هذا المجال 
عندماوضعوا «قوانين اللعبة» لكل من يرغب باستخدام الإنترنت كاداة 
تسويقيةء أو وسيلة من وسائل تسويق المنتجات والسلع بأساليب مبذكرة. ويمكن 
لهدهالقوانين أن تكون تتا إرشادات عامة (0110]1165) يتم فى ضوئها 








التسويق الالمكترونى Gr)‏ 

التجازة الالكتروتيت 
وعلى هديها تحقيق النجاح المنشود ولأهمية مثل هذه القوانين؛ نرى أنه من 
الضرورى تناولها بإيجاز هذه القوانين هى كلاتى : 


The Law Of The Dead End Street قانون الظريق ا مسدود‎ -١ 


ينص هذا القانون على الآتى: «إن إنشاء موقع على الإنترنت أشبه 3 يكون 
ببناء واجهة متجر فى طريق مسدود. فإذا ما اردت أن يأتى المتبضعون إلى 
عو ود سا يي ب يدعوهم للمجیٰ 
ليك». فليس كل من يمتلك موقعا على الإنترنت يحقق النجاح. فقط أولئك 
الذين يستخدمون جدارات ومهارات المسوق البارع جنبا إلى جنب تقنيات 
الإنترنت الراقية هم القادرون على تحقيق المستحيلات. إن التسويق عبر 
الإنترنت لن يكون مجالا نافعا للعقليات الإنتاجية التى مازالت حتى هذه 
اللحظة لاتؤمن بالتوجه الحديث للتسويق التقليدى؛ والتى ترى أن العميل 
مازال حبيس سياساتها التى لاتقيم له وزنا ومن ثم فإن التسويق عب رالإنترنت 
يجب أن يحترم عقلية العميل وذلك فإن يقد م له المعلومات والبيانات 
والإرشادات والنصائح التى يحتاجها ويبحث عنهاء ويترك له المجال لاتخاذ 
القرارالذى يحقق له الرضا المنشود. 


The Law of Giving and Selling a9 76154518 - Y 


فى أن المسوق الناجح عبر الأنترنت يجب أن يعطى شيئا للزائر لموقعه أولا: 
ليحصل فيما بعد على شئ يكافئْ عطاءه المجانى هذا ١‏ وعليه فإن قانون الهبة 
والبيع ينص على الآتى: " اجذب الزائرون لموقعك من خلال منحهم شيئا 
lath‏ وبعد ذلك حاول أن تبيع شيئا إضافيا لأولئك الذين يزورونك". 











SES‏ التسويق الالكترونى 
وا فان LD‏ لسوق ا مبدع على شبكةالإنترنت غالبا ea c‏ 
الاستراتيجية البسيطة التاليت» | 


أ-القيام بجذاب الزائرين إلى و تان مدهم مجانا بالكثير من 
ا 


ب جعل الزالرين يعرفون الشن الكثير عن منتجاته وخدماته. | 


ج تقديم منتجات Sleds‏ مفصلة طبقا لحاجات ورقيات ارسي 
واحترام خصوصياتهم ومعاملتهم كشركاء فى صنع قرارالشراء, 


. The Lar “Trust قانون الثقم‎ -١ 
بافتراض أن أسعار منتجات وخدمات الشركة هى أسغار تنافسية وإنها ذات‎ 
جودة ؛ ولكن قد يكون العائق الرئيسى الذى قد يحول دون تسويقها هو انعدام‎ 
الثقة - ثقة العميل المرتقب بالشركة نفسها. وثهذا فإن قانون الثقتّ ينص على‎ 
ي‎ A 00 ES لد‎ on 

يتوقف المحرك وتنتهى حياته:.. 


وعليه فإن التسويق عبر الإنترنت يستلزم بناء موقع ويناء ثقة من خلال 
هذا الموقع الل ÁH—————‏ —— 
هذه الخضي: 


أ- تثبيت وترسيخ أعماله بالوقت (In Time and Space) $e»‏ من خلال 
إعطاء عنوانه كاملا ورقم الهاتف وأية معلومات تعرف الناس به. وإذا 
كان لديه متجرا فى العالم الواقعى؛ فهو لايتردد فى عرض صورة هذا 


و 5 
التجارة الالكترونيت 

المتجر على موقع الشبكة والأفضل من ذلك كله أن المسوق الذكى يعرض 
صورته وصور الماملين معه على الموقع أيضا. كل ذلك من أجل أن يشعر 
الزائرون أنهم يتماملون مع اناس حقيقيين وليس مجرد كيانات مبهمة 
الأحاسيس والملاصح. 

ب- بيع منتجات ذات علامة تجارية معروفة وراسخة فى أذهان الزائرين 

ج- عرض فواتير الشحن والطبيات وسياسات الائتمان وشروط الضمان 
وغيرها من متطلبات التبادل التجارى بطريقة واضحة وجلية يسهل 
فهمها واستيعابها من قبل الزائرين. 

د- بناء علاقات شراكة أوارتباط مع منشآت اعمال ذات سمعة طيبة: 
يحترمها الناس ويقدرون نشاطاتها عاليا. | 1 


ه- تصميم الموقع بشكل ابتكارى واحترافى رفيع المستوى. 
و- استخدام نظم الملاحة الصديقة للزائر والعميل: 


The Law of Pull and Push قانون السحب والدفع‎ -4 


ينص هذا القانون على الآتى: «اسحب الناس إلى موقمك من خلال المحتوى 
الجذاب ثم ادفع بمعلومات راقية باتجاههم بشكل منتظم من خلال البريد 
الإلكترونى» فالموقع على شبكة الإنترنت هو فى الواقع كيانات خامدة مالم 
تفمل بمحتوى جذاب (ثروة من المعلومات Teresi‏ تصاميم ذات مغزی» معارف 
وخبرات وتجارب ومفاتيح للتجاح وإشباع الحاجات والرغبات)» وبآلية تضمن 
استمرار وتكرار هذا المحتوى بشكل منتظم وعلى مدار الساعة. أى أن الموقع 
يحاول جذب الزائر من خلال سحبه بالمحتوى» بينما البريد الإلكترونى يدفع 
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برسائله إلى صناديق. بريد أناس سبق وأن زاروا الموقع ٠‏ وعليه فإن اتباع هذا 
القانون يضمن للشركة تكرار الشراء من قبل عملائهاء وتكرار الشراء لايتحتق 
إلا عندما تعمل الشركة جاهدة نتقديم سلع وخدمات بمستويات تفوق توقدات 


العملاه. 


` The Law of the Niche ($390! aol قانون‎ -4 


إذا كان بمقد ور الشركات الكبيرة مثل ) ùi (Wal - Mart ) 4 (Amazon.com‏ 
تمتلك قطاعات سوقية بالكامل لأنها تتمتع بالشراء والخبرات والإمكانيات 
الهائلة٠‏ فإن الشبركات الصغيرة نجاحها يعتمد على إيجاد مواضع لائقة 

( قطاعات سوقية فرعية ص2 3) تكون إما غير معبئة أو شبه معبئة» وفى 
كلنا الحالتين تقوم الشركة الصخيرة بتعبئة هذه المواضع بالتميز [226) 
(6! بمعنى أن تقدم الشركات من خلال هذه المواضع منتجات أو خدمات 
فريدة glg AlI ias JS (Unique)‏ تحافظ على هذه المواضع من خلال 
ميزة تنافسية على الآخرين. 

ومن ثم بمكن القول إن النجاح فى أى عمل - على الشبكة أو فى الشارع أو 
بالبريد المياشر ١٠٠أالخ‏ يتطلب قيام الشركة يتحديد ما اصطلح على تسميته ب 
2n‏ 92 البيعى lg (Unique Selling Proposition/ USP) sd pth‏ 983 
التحديد دقيقا تلغاية وواضحاً وصريحاً. 

وهكذا فإن التسويق عبر الإنترنت يتطلب ضرورات الالتزام بهذه القوانين 
الأساسيت الخمستّ فهى جميعها مهمة:؛ ولايوجد قانون أمكث رأهميت من 
القوانين الأخرى فهى مجتمعتّ تمهد للمسوق عبر الانترنت بشدكل خاص 
الطريق لخلق وتحكوين فرص أعمال ناجحتّ على الشبكت. 





© (ito E aged 
التجارة الالكترونيت‎ 
التسويق الالكترونى والتسويق التقليدى:‎ 
إن التساؤل الذى يشغل ذهن كثير من الأكاديميين والممارسين على السواء‎ 
هوهل التسويق من خلال الأساليب الالكترونية الحديثة يختلف عن التسويق‎ 
باستخدام الأساليب (التقليدية) المتعارف عليها ؟ . وبالرغم من انه من المبكر‎ 
أن نحصل على إجابة شافية فى هذا الخصوص نظرا لحداثة ومحدودية‎ 
استخدام هذه الاساليب الالكترونية بالإضافة إلى ظهور بعض الصعوبات‎ 
المتوقعة فى التطبيق » إلا انه يمكن القول بان التسويق الالكترونى سوف ينرتب‎ 
على استخدامه تغير العديد من المفاهيم وزيادة الأهمية النسبية للعديد من‎ 
الأدوات مقارنة بانخفاض الأهمية لأدوات أخرى متعارف على استخدامها‎ 
بالاضافة إلى التوظيف الجديد لبعض الأدوات المستخدمة حاليا فى النشاط‎ 
. . التسويقى‎ 
تقدم ملخصا للعديد من النقاط الى قد يشملها‎ A LE وفى السطور"'‎ 
id IYA ——— التغيير عند اس‎ 
٠. التسويقيم ال متعارف صليها‎ 
مع العملاء على أساس فر — كبديل للبدائل‎ لماعتلا-١‎ 
الحالية للتعامل مع السوق مثل التسويق واسع الانتشار والتسويق‎ 
| . القائم على قطاعية السوق‎ 
؟"- سوف يلعب العملاء دورا أكثر نشطا فى عملية التبادل بدلا من المفهوم‎ 
السائد بأن على التسويقيين استمالة العملاء للتعامل مع المنظمة.‎ 


Y‏ - التفاعل اللحظى مع العملاء والحصول على ردود أفعالهم الفورى 
للعروض التسويقية المقدمة بدلا من الاعتماد على بحوث التسويق 
لمعرفة ردود فعل العملاء بعد تصميم العروض التسويقية وتقديمها 
للسوق. 
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£- الاعتماد على الترويج و و ث الرساقل الترويجية | الشخصية للعملاء بدلا 
من الاعتماد على 3 تصميم الرسائل الإعلانية للقطاع السوقی هې ازمنة 
dua l‏ ة ووسائل إعلانية معينة . | 


eter 


x AN LI. 
Ba x VU "rt unca n. A) DNE NP ey S Tan 
E ' L 


6- تغير فى الأهمية النسبية — الترويجية المستخدمة وفى كيفية 
توظيف كل أداة فى خدمة العملاء. 


5- تزايد الاعتماد على الانترنت ita Sic‏ تلص دور مناقن التوزيع 
7 التقليدية وظهورانواع جديدة كن الوسطاء. 


-V‏ تزايد الاعتماد على التسوق الالكتروتى للعملاء بدلا من الاعتماد 
الحالى على متاجر الت- 'ئة التقليدية التى تتطلب التواجد المكانى 
المادى لهده المتاجر والمشترين . 


4- تغير فى هيكل التكاليف المرتبط بتقديم وتسويق منتجات المنظمة سواء 
تلك المرتبطة بالبحوث والتطوير وتصميم المنتجات والتكاليف 
التسويقية والبيعية . 


6- تزايد الاعتماد على التسعيرالمرن القائم على التفاوض اللحظى مع 
العملاء والذى يعتمد على قدرة المنظمة على التحكم فى els‏ 
التكلضة يشقيها الثابت والمتغير . He. ~ PO ABER or‏ ب 3 


-٠‏ تزايد الأهمية النسبية لخدمة العملاء فى كل مرخلة من مراخل الشراء 
سواء قبل أو اثناء أو بعد البيع . 
ويلاحظ ان سرصت ومضمون وعصمق التغيرا dalla‏ لتقا نسار 


الإشارة اليها يعتمد على العديد من العوامل منها ما هو مرتيظٍ بخصائض 
السوق ا مخدوم ومدى استعداد ا مستهلحكين للاستجابت للتغيرات ا محتملي » 


النسويق الالمكترونى (a)‏ 





التجارة الالكترونيت 
معدل الثتفغير فى الأساليب التحكنولوجيت والتطورهى تكتولوجيا 
الاتصالات وا معلومات , ومدى قدرة الشركات على الاستجابت لتلك التفيرات 
.. وبالإضافت إلى العديد من العوامل الأخرى التى يجب أن تدكون محل بحث 
ودراسسّ من جانب الأسكاديميين وا ممارسين . 


التسويق الالكترونى والمصطلحات Abst th‏ 


هناك الصديد من التسميات التى تدخل جميمها نحت مظلة (E) 3 a‏ والتى 
تشيرالى الشبكة الالكترونية (Eletronic network)‏ وتصف تطبيق تكنولوجيا 


الشبكات وتتضمن تباد لا الكترونيا (EDI)‏ لتطوير وتبادل عمليات منظمات 
الأعمال . 


وفيما يلى توضيج لأهم هذه ا مشاهيم لالفاء اللبس بينها 


١-الويب‏ 
- يعرف «الويب» بأنه صالة عرض دولية كبيرة جدا يدخل اليها الباثعين 
والمشترين . ولقد غيرت الوب طريقة أداء اعمال جميع المنظمات حتى من ليس 
لهم موقع على الانترنت وحتى لمن يشترون بدون استخدام الحاسب . 
أماالتجارة الإلكترونية فتغطى فقط الممليات التى az)‏ بالعملاء 
والموردين والشركاء الخارجيين وتشمل المبيعات , Mec.‏ ‘ والتوصيل : bg.‏ 
العملاء : وشراء المواد الخام › والإمداد aa‏ 











التجارة الالكترونيت 


وتعرف التجارة الالكت روني من وجهة النظر التحكنولوجية بأنها «تكامل 
بين الاتصالات وإدارة البيانات وإمكانيات الحماية والتى تسمح للمنظمة 
بتبادل المعلومات المتعلقة بمبيعات السلع والخدمات». 


ومن هذا التعريف يتضع أن هناك ثلاث اضر أساسيح لنظام التجارة 
الال ڪت رونیی »وهی : 

a Cio تالاصتالا)١(‎ 

وهى تدعم نحويل المعلومات من قبل البائع للمشترى و على النعكس 
التجارة التقليدية فإن جوانب الاتصالات اتسعت لتصبح ليس مجرد المشاركة 
فی نفس اللغة المنطوقة (أواستخدام مترجم) إلى المشاركة فى em‏ 
Digital language 44.«3 Ji‏ . 


^: Data management Ci 4,3330 (Y) 


وهى تهنم بتيادل البنية من المعلومات وتساعد فى ETT‏ اللفة الرقمية 
المشنركة التى تساهم فى إنمام التعاملات الإلكترونية بنجاح . 


-Security pandi (Y) 
وهى النقنية التى تجعل هناك ضمان لسلامة سرية المعلومات ولهذه‎ 
لتقنية أهمية قصوى حيث أنه على عكس التجارة التقليدية فإن التعلاملات‎ 

الإلكترونية لا تتطلب أن يتقابل البائع والمشترى ماديا . 








a ٣‏ وتعرف التجازة الأنكترونيت من وجهة النظر التسويقيت tal‏ شراء وبيع 
المنتجات عبر شيكة الانترن نت › والشبكات التجارية العالمية الأخرى «ويضم 
مفهوم المنتجات السلع المادية والخدمات » بالاضافة gial‏ الإلكترونى وعلى 

الرغم من أن اسلوب الدفع بواسطة بطاقة الائتمان عبرالشبكة »هو اكثر 

أشكال الدفع ارتباطا بالتسوق الإلكترونى › لكنه ليس الوجيد . فقد تزور 
موقعا تجاريا على انترنت » وتقارن بين السلع الممروضة فيه ؛ ثم بَنتِقِى بعضها 
وتشتريه » وتدفع عن طريق شيك ؛ أو نقدا عند التسليم : أو بطريقة أخرى , 
ومع ذلك تصنتف هذه العملية ضمن التجارة الإلكترونية. m‏ ظ 


ونتبه هنا مر ةأخرى إلى أن اللأعمال الالكتروني ت أشمل من التجارة 
الالمكترونيت ‏ وأن اللأثنين يعملان تعت مظلة الويب التى تسمح للمؤسسات أن 
تمار سأعمائها بطریقۃ لم تڪن متاحت من قبل حیث يصبح من السه ل تطویر 
أسواق جديدة وخاق فرص إضافيت فى الأسواق الحاليت ‏ | 

وينضم للتجارة الإلكترونية شركات الأعمال الجديدة الطموحة التى تريد 
الحصول على ايرادات جديدة . ويوجد نوعان للتعامل من خلال التجارة 
الإلكترونية أحدهما يتعلق بالمستهلك النهائي ()82) والثاتى وهو قطاع 
التجارة الإلكترونية بين الشركات (828) وهو ما يسمى بالأسواق الإلكترونية . 


ويعرف التوعان على التح و التالى : 


The business-10-(05«"¢r التجارة الإلكتروذية بين الشركة والمميل‎ -١ 
الأعمال وبين مستخدم‎ à هذا النموذج يكون التعامل بين وحدة‎ åg model 
بمستوى منخفض من التعاملات‎ £n iia jessy. الانترنت (المميل)‎ 
| دولا‎ Y. ٠ بسعر‎ wis او‎ CD وارتضاع قيمة الوحدة (مثل قيام مستهلك بشراء‎ 
. وهذا السعر يكون اقل من لو ذهب العميل للشراء من محل التجزئة‎ 








التجارة الالكترونيت )@ 
ELS ACTA EL TE A LR PE TELA BORN EDGE EIN‏ 
التسويق الالصسكدرونى 
"- التجارة الإلكترونية بين «The business-To- business model CLS paii‏ 
وفى هذا النموذج فإن التجارة تتم بين منظمتين › وهذا النوع يتميز بمسنوى 
عالى من التعاملات وانخفاض قيمة الوحدة ( مثل قيام ٠٠١‏ عميل بشراء منتج 
معين ويكون سعر المنتج 1,6 دولار). 
ويمدكن إيضاح هذا التموذ ج من خلال الشحكل iod LI‏ 


—— شكلرقم 
التجارة الالكترونيت بين مؤسست وأخرى 
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وحتى تمارس ا منغلمت التجارة الإلمكترونيخ فلابد أن يتضمن عملها القيام 
بعدد من الوظائف فى عمليات التبادل التجارى : من أهمها :- 


-١‏ توفير المملومات 
"-التسويق 





الدسويق الالمكدترونى © | 


النجارة الانكترونييٌ 


"- المفاوضات وعقد الصفقات 

5- إعطاء أوامر البيع والشراء 

0- النبادل التجارى 

1- منح الامتيازات والتراخيص 

-N‏ الحسابات وتسوية المدفوعات والنقود الإلكترونية 

وخلاصم القول ان النسويق يعتب رأحد أهم ا مجالات الت ىتتضمتها التجارة 
الال روني ويمحكننا الآن توضيح العلاقت بهن التهارةالالمكترونيج 
والتسويق الالدكدرونى من خلال الشحكل التالى : 


شڪل رقم 
١‏ لتسويق أحد مكونات النجارة اه لمسرونيي 





وفيما يلى شرح مختص رلبعض مهام التجارة الالكترونيت .مع التركيز على 
التسويق الاإلحكترونى :- 











التجارة الال كترونيي 
62 التسويق الالدكدرونى 


١‏ - توفيرالمعلومات: 


من أهم معالم التطورالتكنولوجى والتجارة الإلكترونية التقدم الهائل فى 
مجال المعلومات . ويظهر ذلك فى حجم وسرعة تبادل المعلومات وتداولها بين 
مختلف الدول والأفراد عبر شبكة الاتترنت . وقد :تطورت اشكال نقل المعلومات 
وأصبحت صور متحركة ؛ ورسائل صوتية: مما جمل مصادرالمعلومات تخدم 
قطاعات عريضة من المستخدمين ليشن فقط الملتخصصين . وأدى ذلك إلى 
توفير المعلومات الكافية عن المرض والطلكتٍ امام البائعين والمشترين . فالمنتج 
أصبح من الممكن عرض ممنعلوساته بآللون والختركة والصورة والصوت 
والتجسيم. 
وتسهم ثورة نقل المعلومات فى تحقيق العالمية , حيث اند مجت الأسواق 
المحلية جميعها فى سوق واحدة . وأصبحت عملية التبادل تتم وفقا للمعلومات 
المتوضرة عالميا عن جميع الأسواق وليس السوق المحلية فقط ومن ثم فالتبادل 
يتم مع أى سوق تتوافرفيه السلعة الأقل ثمنا والأعلى جودة . وإزاء هذه 
التغيرات الجوهرية المترتبة على التطورالهائل فى مجال المعلومات المتوفرة 
عن الأسواق والسلع فإن اداء وهيكل التجارة الخارجية لابد ان يتغير وفقا 
لحجم ونوعية المعلومات المتوفرة عن الاسواق والسلع لأن توفير المعلومات بهذا 
الكم الهائل يساعد على قيام التبادل التجارى وعقد الصفقات . 


؟- عقب الصعكات : 


يعد عقد الصفقات والاتفاقات سواء بين المنظمات ويعضهاءاوبين 
الشركات والعملاء أحمد الوظائف المهمة للتجارة الإلكترونية . فالإنترنت تتيح 
وسيلة اتصال سريعة بين المتعاملين حيث يتم الاتصال بين البائع والمشترى من 
خلال البريد الإلكترونى ويتم الاتفاق على الصفقات. 











ويتسم نظام البريد الإلكترونى بامكانية استخدامه, بين gem Js‏ من 
apes 1‏ ويمكن من خلاله نقل وارسال جميع الأوراق أ والفقود القانونية 
i‏ ولف i‏ الصوز والرسومات وبالتالى تتم المراسلات بين المتعاملين سواء 
os) A‏ او لإبزام الصفقات . وفى حالة الاتفاق النهنائى يتم تبادل 
المستئدات” بسر عة فافقة مقارنة بالوسائل الأخرى ؛ مما يحقق تخفيض التكلفة 
gy‏ قت إلى جاتب الحافظ على سرية المراسلات حيث أن الوسائل الأخرى 
“ننم لات مثل الفاقس لا تتمتع بنفس الأمان والسرية التى يتتسم بها البريد 
الإلكترونى. 


٠‏ التبادل التجاری 


" يسح نظام التجارة الإلكتروتى بالتبادل الكامل للمنتجات الإلكترونية مثل 

( الكتب - الأبحاث - الرسومات الهندسية- برامج الكمبيوتر ) ؛ ولكن هناك سلع 

i‏ وخدمات لابد el‏ يتم Ceu‏ عبر الحدود. وهنا من الممكن ol‏ تظهرقضية 
۰ التهرب الضريبى. والجدير بالملاحظة أن موقف الدول يتباين فيما بتعلق 
بفرض ضرائب غلى السلع والخدمات التى يتم تبادلها عبر شيكة الإنتسرنت. 
وتتبنى الولايات المتحدة الأمريكية موقفا دفاصيا صن حرية التجارة 
الإلكترونية. 


€ — الالكترونيت: 


تضشيرالنقود الإلكترونية إلى المدفوعات من خلال قنوات الاتصال 
الات وفك مثل الانترنت و العديد من الدول الصناعية - خاصة الولايات 

















vd idm S15 esci] t 


الملتحدة الأمريكية - نحو التوسع فى استخدام هذه النقود وتسوية الحسابات 
فيما بين العملاء والبنوك الكترونيا من خلال شبكة المعلومات الدولية . وقد 
أدى التوسع فى استخدام هذا النوغ من النقود إلى اجتماع محافظى البنوك 
المركزية لمجموعة الدول الغشر فى نوفمبر 1510 لوضع قواعد امان لحماية 
تسوية المدفوعات من خلال النقود الإلكترونية . | 


التسويق الا vitai)‏ 


مبررات اللجوء إلى التسويق الالمكترونى. 
يزداد اتجاه العديد من الشرهكات وا منظمات الصغيرة والمدكبينرة نسو 
التسويق عبر الانترنت للاستفادة منه على النحو التالى : 
-١‏ تمقيق التواجد الالدكترونى على الانترنت : ويعنى التواجد الإلكترونى 
توافر موقع للشركة به العديد من البيانات عن الشركة وأنشطتها وكذلك 
وسائل الاتصال بالشركة . | | 


"- توفي معلومات عن المنظمت : فالتواجد على الإنترنت يمكن من يدخلون 
على موقع الشركة من الحصول على العديد من الإجابات لتساؤلاتهم 
بدون أن تتكبد الشركة الوقت الذى قد يضيعه موظفيها فى الرد على 

الأسئلة المختلفة . ' mE‏ | 

-Y‏ الوصول إلى السوق العالميت :ففى الإنترنت لا توجد حدود جغرافية تقيد 
حركة المعلومات . وذلك يمكن الشركات من الوصول إلى المستهلكين فى 
أماكن لم تكن لتفكر فى الوصول إليها بالوسائل التقليدية . 

4- الوصول إلى سوق ذات خصائص ديموجرافيت ممتازة : فمن المعروف أن معظم 
IDEE‏ الإنترنت هم من أصحاب الدخول المتوسطة والمرتفعة . 


التسويق الالمكترونى 62 





النجارة الالكترونيي 

0- توفير الكتالوجات والصور والفيديو والأصوات بالموقع على الانترنت 
بدون أى تكاليف إضافية مثل التكاليف التى كانت تتحملها الشركات 
لإرسال الكتالوجات إلى المستهلكين بالبريد العادى . 


"- للقيام بخدمة المستهلك 74 ساعة يوميا و ۷ ايام بالأسبوع . 


/- جعل المعلومات الحديثة والكثيرة التفير متاحة بسهولة ويسر 
ical‏ 

4- حيث أن الانترنت تسمح بالتفاعل بين المنتج والمستهلك فانها توفر 
للمنظمة فرصة الحصول على تغدية مرتدة من العملاء حول المنتج . 


العوامل المساعدة على انتشار التسويق الالمكترونى 


١‏ انتشاراجهزة الكمبيوتر الشخصى فى المنازّل والإمكانات الهائئة التى 
ينطوى عليها ذلك من توفير المعلومات والوقت والجهد . 

-Y‏ تزايد أعداد أجهز ةالكمبيوتر المزودة بأجهزة الموديوم ذات السرعات 
الفائقة مما يتيح سهولة الاتصال بشبكات الخدمات المتصلة بالانترنت 
للاستفادة منها وكذلك المزودة باقراص صلبة لتشغيل الأسطوانات 
المدمجة مما يسهل فرص استخدام العروض المصورة والأضلام فى 
عمليات التسويق . 

"- ابتكاراجهزة الكمبيوتر الشخصية المزودة ببرامج تتيح الدخول المباشر 
على الإنتر نت وشبكات الخدمات المتصلة: وابتكارالبرامج الجديدة التى 
تسهل عملية الاتصال بالخدمات المتصلة بشبكة الإنترة نت. 


t 
“ag 
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التسويق الالكترونى 

؟- تطوير أساليب الأمان والحفاظ على السرية فى الريط الشبكى. 
6- استحداث أطر قانونية لحماية مقدمى الخدمات والناشرين العاملين 
فى مجال الخدمات الإلكترونية. 


؟"- تطوير تكنولوجيا الاتصالات وسهولة ريط جميع بلدان العالم بشبكة 
متكاملة من خطوط الاتصالات مما يسهم فى تزايد حركة التجارة 
الدولية وفتح الأسواق العالمية للتبادل المشترك. 


/ا- إزالة الحواجز والقيود أمام من يرغب فى التعامل عبر الأسواق 
الإلكترونية إذ يستطيع أى إنسان مهما كانت إمكاناته المالية أو العقلية أو 
الجسدية الاستفادة من إمكانات التسويق الإلكترونى وممارسة الأعمال 
التى تناسبه من خلاله٠‏ 

/- انخفاض تكلفة استخدام إمكانات التسويق الإلكترونى عن استخدام 
نظيرها من أساليب التسويق التقليدية« ٠‏ 

-À‏ تزايد إدراك المتعاملين فى الأسواق لمدى المرونة الفائقة التى ينطوى 
عليها استخدام التسويق الإلكترونى. 

-٠‏ تزايد أعداد الشياب المولع باستخدام الكمبيوتر والتكنولوجيا الحديثة 


إذ أن جميع خريجى الجامعات والمدارس تقريبا أصبحوا على دراية كاملة 
بأجهزة الكمبيوتر والأجهزة الرقمية الحديثة. 


التسويق الالمكترونى (ew)‏ | 
| التجارة الالكترونيت 

مزايا استخدام التسويق الالمكترونى: l‏ 

يمكن بيان بعض ا منافع التى يحدثها تطبيق التسويق الإلمكترونى - على 
سبيل ا مثال لا الحصر - عندما تتضمن خط التسويق نتحقيق تحكامل بين 
موقع الشرمكتّ على شبحكت الإنترنت وباقى الأدوات التسويقَيتّ الأخرى ومن 

)١(‏ توسيع قاعدة العملاء نتيجة إمكانية الدخول اللحظى والدائم؛ فالموقع 
مفتوح دائما ويمكن الدخول إليه من قبل العميل الدولى أيضاء 
فالتسويق الإلكترونى متاح للجميع على مدارالساعة طوال ie adi‏ 

| لايمرض ولاياخن أجازة ولاينام أو يسهو عن العمل فى أى وقت من 
اليوم ليلا أو نهارا. | 

(۲) الإنسابية فى العلاقة بين البائع والمشترى من خلال قنوات الاتصال 

البسيطة والتفاعل المباشربما يحقق علاقات قوية بينهما. 
(9) تقليل الأعمال الورقية للاهتمام أكثر بحاجات العميل» مما يساهم فى 
توفيرالأموال وخفض ميزانية التسويق من خلال استخدام الكتالوجات 
وكتيبات الدعاية الإلكترونية التى لا تحتاج إلى طباعة أو نقل وتخزين 
وتوزيع على العملاء. 

(5) تقليل أخطاء التكلفة فى تشغيل المعلومات. 

(6) تقليل وقت إتمام المعاملات ( تخفيض الوقت بين التوصيل والدفع) من 
خلال اختصار خطوات عملية التسويق: إذ أن جميع مراحل عملية 
التسويق يمكن أن تتم بواسطة الخدمة المباشرة على أجهزة الكمبيوتر 
وشبكة الإنترنت. 











التجارة الالكترونيت 


(1) الدخول بسهولة لأسواق جديدة٠‏ وتوفير إمكانية الوصول إلى جميع 
الأسواق العالمية والتعرف على منتجاتهاء حيث جعلت شبكة الإنترنت 
العالم أجمع يبدو كسوق القرية يستطيع الجميع التعرف على كل مافيه 
فى جولة بسريعنة مها مساعد ع القصاء على pla Aang pall apg‏ 
دخول بعض الأسواق والمشاركة فى أعمالها المزدهرة: ويساعد فى الوصول 
إلى العملاء فى أى مكان بدون التقيد بحدود جغرافية. 


التسويق الالمكترونى 


(17) فرص أعمال جديدة فاصحاب الأعمال يقوموا بتطوير وابتكار طرق 
لاستخدام الإنترنت فى التجارة ٠‏ 


(A)‏ زيادة القدرة على جمع معلومات تفصيلية عن العملاء وعلى 
الاستقصاء والتقييم الإلكترونى مما يساعد فى تحسين وتطوير تحليل 
السوق؛ فهناك عدد كبير من مستخدمى الإنترنت يمكن الحصول على 
بيانات منهم واستخدامها لعمل أبحاث لتحليل مقدرة السوق على 
تقديم منتج/خدمة جديدة هذا بالاضافة إلى تطوير تحليل المنتجات 
فالمنظمات لديها الإمكانية لجمع وفحص ومقارنة ونشر المعلومات عن 
المنتجات عير الإنترنت. 


s (4)‏ أكبر للاستفادة من مساعدة؛ ونصيحة الخبراء والمتخصصين. 

) 1۰( استخدام مواقع الويب فى ذ نشر المعلومات التسوية ؛ بتكلفة منخفضة 
جدا قياسا بتكلفة الإعلان فى الوسائط الأخرى, ممايتيح للعملاء 
إمكانية اللاختيار من أكثر من مقدم للخدمة وهو ما يؤدى إلى تنافس 
أكبر ينعكس على تخفيض الأسعار عن أسعارالتجزئة أوالشراء 
بالبريد. | 





التسويق الالكترونى © 

| النجارة الالمكنرونيي 

)١١(‏ توفير وسيلة تسويق جديدة وسريعة متميزة لجموع المستهلكين» إذ أن 

مستهلكى اليوم يحتاجون إلى معلومات مفصلة عن السلع التى يرغبون 

فى شرائها مما يشجعهم على اتخاذ القرارالصحيح واختيارما يناسبهم 

عن وعى وثقة ٠‏ فعلى سبيل المثال يتيح موقع شركة م2 للطايعات 5 

صفحات تقريبا بالصور والتفاصيل لكل آلة طباعة وهو ما يمكن العميل 

من الحصول على كم كبير من المعلومات - من الصعب الحصول عليه من 

متاجر التجزئة - بشكل يمكنه من إجراء دراساته وتحليلاته لاتخاذ قرار 
الشراء على ضوء درجة عالية من الشفافية. 

)١9(‏ المرونة فى عرض المعلومات عن المنتجات بسرعة مع تحديث المعلومات 
بسرعة - أيضا ويتكلفة إضافية محددة: يما يمكن الشركات أن تكافئ 
أفضل عملائها من خلال مدهم بمعلومات عن أسعار وعروض خاصة 
للمنتجات. 

)١(‏ القدرة على تتبع زوارالموقع لتقييمه. 

Customer Inquiries ءںمalا تشغيل أسرع واكثر كضاءة لاستعلامات‎ )١١( 
القدرة على تحديد العميل المستهدف وتصقديم خدمات ذات قيمة‎ (10) 
مضافة له بمستوى تكلفة لاتقارن بالنسبة لحملة التسويق التقليدية.‎ 
الإنترنت وسيلة اتصال ثنائية الاتجاه مما يتيح للشركات الحصول‎ )١١( 

على تغذية مرتدة مباشرة من العمل. 
(WV)‏ 3 تستطيمع الشركات تقديم مستوى أعلى من الخدمة مثلا لتصنيع 
| حسب الطلب بأعداد كبيرة وتقديم خصومات فريدية يحسب تمط 
الشراء السايق للعميل وتفضيلا ن4. 














التجارةالالكترونيت C‏ 
التسويق الالكترونى 
عيوب السويق الإلصرونى 
-١‏ التسويق عبر الإنترنت يعطى النجاح ولكته يعبر عن المشل بصورة أقوى: 
حيث أن التسويق عبر الإنترنت يختلف عن التسويق العادى» حيث أنه 
تسويق عن طريق المعلومات فإن زوار الموقع يمكن أن يخرجوا بكل بساطة 
من الموقع بل والأكثر من ذلك ينقلبوا عليه. 
"- أيضا تحكاليف التسويق عبر الانترنت يصعب التنبؤ بها مقدما: مع الأخذ فى 
الاعتبار أن فوائدها أيضا لاتزال غير واضحة ومؤكدة فى حين أن 
التسويق العادى يجعل لديك سنوات من الخبرة السابقة التى تستطيع 
أن تعتمد عليها وبسبب الخطوات السريعة فى التسويق الإلكترونى؛ فضى 
أى يوم يمكن لمنافسك إذا خطى خطوة تسبقك يمكن أن يتفوق عليك. 
"- ضرورة تواطرالخبرة والدرايت المسبق: والمهارة فى استخدام الانترنت: لتدخل 
فى مجال التسويق عبر الإنترنت. 


+ - شبكة الإتترنت أصبحت مزد حمست للفايت Internet band Width is‏ 
Crowded :‏ فالطريق السريع للمعلومات كأى طريق حر يميل إلى أن 
يصبح شديد الزحام كلما تكدس الناس عليه.. ورغم ما تقوم به 
الشركات بدفع للمعلومات أكثر وأسرع مما تتصور فإنك كمستخدم 
للإنترنت يمكن أن تدرك ان كل هذه الاختناقات قد تسبب الإحباط.. 
وينذلك فأتت فى حاجة إلى تجاهل هؤلاء الذين يطلبون منك استخدام 
العديد من الصور والرسومات الضخمة فى الموقع الخاص بك على 
الويب ولكن باستخدام لمسات خفيفة وضيئة وتدعم للمعلومات من 
خلال النصوص الإحصائية؛ والرسومات والشكال البيانية التى توصل 
نفس الرسالة مع تقليل الوزن النسبى للصور باستخدام التكنولوجيا 
الحديثة. : 
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0- الجهود المبذولي فى شبحكن الانترنت يمحكن أن تحكون باهظر الثمن: الجهود 
التسويقية الصحيحة المبذولة على مواقع الويب المختلفة والخاصة 
بالتصميم والتتبع لمجموعات الأخبار والردود يمكن أن تكون مكلفة جدا 
فعلى سبيل المثال الجهود المبذولة فى الشركات فيما يتعلق بالتسويق 
عبر الإنترنت تحتاج من )٠٠١:٠١(‏ موظف. ففى المناطق ذات الأجور 
العالية فإن تكلفة المجموعة تشمل ( مرتبات - تأمين - أدوات -مكاتب - 
إلخ) يمكن أن تصل إلى ٠,0٠٠١٠٠١‏ 3 وإنفاق هذا المبلغ فى التسويق 
يمكن أن يخلق الكثير من التحديات مع الأخن فى الإعتبار انك يمكن أن 
ننشئ موقع بسيط فى وقت فراغك ولايكلفك سوى بعض الدولارات.. 
ولكن النفقات الكبيرة لتقديم وإنشاء مواقع متميزة يمكن أن يسبب 


صد مة. 


وعلى ذلك فلابد من تخطيط ووضع ميزانية بشكل حذرحتى تتجنب 
Tti a‏ الغير مخطط ) ole (Sticker Shock‏ تتأكد أن الوصول 


يجب أن يكون بتكلفة أقل. 


A‏ التسويق عبر الانترنت لايصل إلى الجميع: زملائك: الصحافة: والمحللون, 
والعملاء الذين تعمل معهم عادة يكونوا معك Online c3 ,2331 (Ae‏ 
فلوانك اعتقدت أن وظيفتك هى توفير المعلومات لعملائك بصورة 
محددة ومستمرة وجعلهم سعداء للتعامل معك وأنك تستطيع عمل 
ذلك بمجرد أن تضيف معلومة يحتاجونها فى موقعك أو تجيب على 
استفساراتهم ولسوء الحظ هذا اعتقاد خاطئ فلابد وأن تتجاهل 
عملائك العاديينأوالعملاء الذين لهم قدرات محددة للتعامل مع 


الإنترنت. 
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'- الد خول على الانترنت يمحكن أن (59m.‏ أمرصعبا: إذا كان الدخول على 

الإنترنت صعب لهؤلاء الذين لديهم خبرة فى ذلك فما بال الذين ليست 

لديهم الخبرة حيث أن ما بين قرار الدخول على الانترنت والدخول فعلا 

إلى الموقع يكمن وقت عاطل كبير بالإضافة إلى النفقات اللازمة. فعندما 

تسأل أو تطلب من الأشخاص زيارة موقعك يمكن أن تتسبب فى 

الإحباط للعديد من الناس الذين يرغبون فى الدخول على موقعك 
ولكنهم لا يستطيعون فى الوقت الحالى. ؤ 

م aile-‏ الانترنت يزيد الضغط على التسويق: أن القدوم المفاجئ لعالم 

ظ الإنترنت يعتبرأازمة لأن معه العديد من المشاكل وأيضا العديد من 

الفرص. وذلك لأن بيئة التسويق عبر الإنترنت سريعة الخطوات 

| الإنترنت تجعلها أسرع, leg‏ ذلك فإنه يوفر العديد من الفرص لبعض 

ظ المنشآت التى تتوافير لديها تلك تنك السرعة بينما تتعرض المنشبآت الأخرى 

تخ مار وف اقا ن . وللتغلب على هذه المشكلة لابد من وضع 

أولويات وتلتزم بها حتى لو كان لديك مبررات ر وهداسيجعل 

أداؤك أقضل. 


صعوبةاتيريرتكلضةالجهود المرتبطة بالإنترنت. حيث أن قياس أثر 

التفقات التسويقية يعتبرأمرا صعباء ولكن على الأقل فى التسويق 

العادى» توت افد من القوائم المقبولة لقياس ماهو حجم النفمقات 
المعقول. 


ولكن فى التسويق عبر الإنتر نترنت نت تكون الصعوية أكثر لأن العديد من 
الناس لايشعرون بالإثارة أوالرغبة فى الدخول على الإنترنت وأيضا 
يعتقدوا أن الإنترنت ليس هو الشئ المناسب الذى ينفقوا فيه أموالهم 
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ووقتهم. وحيث أن تبرير تكاليف الجهود المبذولة فى الإنترنت يكون أكثر 
صعوبة وذلك باستخدام بعض العمليات المكلفة التى قد ترغب فى 
تنفيذها لجعل موقعك متميز مثل الإتجاه نحو الأوتوماتيكية فى 
العديد من الأجزاء المتعلقة بموقعك على قدرالمستطاع فعلى سبيل 
المثال استخدام البريد الإلكترونى فى الرد على الرسائل والاستفسارات 
التى تأتى لموقعك. كل ذلك جعل العمل الخاص بالإنترنت تقوم به 
شركات خارجية ومتخصصة واستشارية. على الرغم أن استخدام مستشار 
خارجى يكون فادر على إعداد ويبدء موقعك التسويقى فى الويب خلال 
يومين ولكن بدونه قد تستغرق العملية أسبوعا او أكثر .. أيضا لابد من 
معرفة وتحديد الفوائد الناتجة من وجود موقعك؛ ويمكن عمل ذلك من 
خلال سؤال زوار موقعك على تأثير الموقع فى إتخاذهم قرارالشراء. 
وحساب حجم الإستفسارات والدخول من العلماء على الموقع مقارنا 
بحجم المشتريات» وكذلك قياس جدوى المروض الخاصة التى قدمتها 
عبر الإنترنت. 





Cae‏ © يه 


-٠‏ سهولة إرتكاب الأخطاء على الانترنت: فى أى يوم تقوم فيه بشئْ جديد 
تكون معرض للأخطاءء؛ وهذه الأخطاء تكون سيئة ومحرجة ولكن من 
السهل إصلاحها. إلا فى عالم الإنترنت الذى يجب أنه تعمل فى إطار 
عمل بلا أخطاء لأن عالم الإنترنت عالم جديد مثقل فيه الخبرة 
والإنتتشار وبالتالى تزيد آثارالأخطاء.. كماأنالأخطاء قد تخلق 
إنطباعا سيئا عند بعض الأفراد يستمر ويتكائر فطريقة تقديمك 
لموقعك يمكن أن تؤدى إلى تعزيز وتقوية وبناء طابع إيجابى عن شركتك 
ومنتجاتك أوأن تخلق طابع سلبى عن منتجاتك وشركتك. ويحتاج 
ذلك إلى مراجعة مستمرة ودقيقة لكل ما تقدمه من خلال الشبكة. 
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-١‏ المستقبل الفيرمضمون فى تسويقك على عالم الإنترنت: التنبؤ بمستقبل 
الإنترنت ككل صعب جداء وكنتيجة لذلك فإن معرفة وتقدير حجم 
المجازفة التى لابد وأن تضعها عند تقديم حملة تسويقية معينة صعب 
للغاية ورد الفعل اللازم للتغيرات فى عالم الإنترنت هو أن تتحرك 
بحرص ولكن بسرعة حيث لاتنفق على استثمارات ضخمة فى البداية 
ولكى أنشئْ موقع متوسط سهل الاستعمال بأسرع مما يمكن ومن ثم 
استخدام النصائح التى تحصل عليها فى تطوير موقعك باستمرار. 





السويق اله لدكترونى 
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مراحل التسويق الإلكدرونى: 
تتطلب عمليت إدارة التسويق الالمكترونى - من تخطيط وإعداد وتنفيذ 
وتقييم - القيام بمجموعخٌ من ا مراحل النى يمحكن تسميتها " دورة التسويق 
الالكترونى' والتى لا تنفصل بدورها عن الدورة الدكبرى ال متعلقتّ بالتجارة 
الإلمكترونيت حيث انها جزء لا يتجزأ منهاء والموضحة بالشكل التالى: 


شكل رقم 
مراحل دورة النجارة الالدكترونيي 












-١‏ انمام عملية الشراء وتسليم المنتجات إلكترونية 
و 

۷ تكوين ودعم العلاقات مم العميل لنكرارالشراء 
Bord‏ ۸- التقييم والتطوير 


ويتضح من الشكل السابق أن دورة التسويق الإلكترونى نمثل جزءا من دورة 
التجارة الإلكترونية لذلك يتم تغذيتها ببعض مراحل التجارة الإلكترونية ذات 
الصلة بها كنظم الدفع والامتداد والتسليم وقواعد البيانات والتى تساعدها 
على أرضاء العميل حيث أن هذه المهمة مسئولية مشتركة بين التسويق وغيره 
من الأنشطة الأخرى. هذا وسيتم التعرض ل مراحل دورة التسويق الإلمكترونى 
على النحو التالى :- 
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التسويق الاالكترونى 
-١‏ مرحلي إجراء البحوث والدراسات التمهيديي : 


مع تطور أساليب الاتصال وظهور شبكات المعلومات تيسرت عملية جمع 
معلومات عن الأسواق والمنتجات التى تتصل اتصالا مباشرا بعمل المنظمة 
واستقصاء الأطراف ذات الصلة بعملها من عملاء وموزعين وغيرهم. كما أمكن 
تتبع أخبارالأسواق المختلفة والتعرف على حجم التعامل وعلى نشاط 
البورصات وأسعارالمنتجات المتداولة فى حينه. هذا بالإضافة إلى التعرف على 
المنافسين فى السوق ومعرفة أخبارهم وخططهم المستقبلية وأسعار منتجاتهم 
ومواصفاتها. 


۲- مرحلن التخطيط الاستراتيجى للتسويق الإلكترونى: 

تنطلب عملية التخطيط القيام بتحليل استراتيجى لنتائج البحوث 
والدراسات التى تم القيام بها٠‏ فحتى يتم التخطيط للموقع الإلكترونى الذى 
سيمثل نقطة انطلاق للنشاط التسويقى تبدأ الخطوة الأولى بإجراء 
التحليلات الأولية التى تهدف للإجابة على العديد من الأسئلة منها من هو 
العميل» كيف نجده» كيف سيجد موقعنا (المتجر)» من هم المنافسين» ما هى 
الإيرادات المتوقعة .. الخ. وبناء على هذه الإجابات i‏ ثم تحليلها يتم وضع 
استراتيجية التسويق الإلكترونى على أساس بحوث جيدة بدلا من الاعتماد 
على الأفكار التقليدية وهوما يضمن نجاحها إلى حد كبير. ويمكن الاعتماد 
على استراتيجيات دخول الأسواق حسب ظروف الموقف. ويجب وضع خطة 
طويلة الأجل - نسبيا - حتى يستطيع أن يتقدم المتجر للأمام ويحقق إيرادات 
منزايدة فى مواجهة المنافسة. ويجب أن يتم فى هذه المرحلة تخطيط المزيج 
التسويقى المناسب لنتائج الدراسات:؛ لأن هذا المزيج سيترجم فيما بعد فى 
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حجم الموقع وتصميمه ومايحتويه من معلومات وطريق الترويج له والاتصال 
بالعملاء وتوصيل المنتجات وتحديد أسعار وما إلى ذلك من الجوانب التى 
سيتم تنفيذها فى المواحل التالية. 


"- مرحلي تصميم وإنشاء الموفع ( المنجر) وتحكوين الصورة الذهنيي له: 

يمكن الاستعانة فى تصميم صفحة أو موقع للشركة على شبكة الإنترنت 
:1788 11/65) بإحدى شركات نظم المعلومات المتخصصة فى ذلك حالة عدم 
توافرالمهارات البشرية القادرة على القيام يذلك لدى المنظمة٠‏ ويمكن أن 
تعتمد المشروعات الصغفيرة على أدوات سهلة الاستخدام لتصميم الصفحات 
الخاصة بها وهناك العديد من المواقع التى تقدم هذه الخدمة مثل /إهم11:2705 
Office 2000 0‏ . 

وعموما فإن التصميم المعال للموقع يجب أن يحظى بما يلى: 

-١‏ سرعة توصيل المعلومات المطلوبة 

-Y‏ إمكانية الوصول بأكثر من طريقة حسب إمكانيات العمى 

"- أن يعرف العميل مكان موقعك فى أى وقتك يود أن يبحث عنك 

-٤‏ الشمول فى الفكرة من خلال التبسيط المتكامل 

6- لايضفى الجانب الفنى على المعلومات المطلوية 


هذا وتراجع أهمية هذه المرحلة إلى أنها تتيح توفير واجهة للشركة على 
طرق الاتصال بهاء شروط التعاقدات» وغيرها من المعلومات التى تحقق 
الإتصالات التسويقية مع العميل. 
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ومن أهم عوامل نجاح المتجر التخطيط للصورة الذهنية التى يرغب أن 
يظهر بهاء فمن الضرورى الاهتمام بواجهة المتجر وبما تحققه من إدراك لدى 
المستهلك حيث يجب أن تدرك على أنها متحركة ومرنة ولا توجد أى مشاكل 
بها ولابد من مراعاة تكوين صورة توحى بالثقة والأمان فى المتجر ومنتجاته 
وكل ما يقدمه. 


التسويق الالكترونى 


وتلعب الصضحتّ الأولى فى ا موقع دورا هاما جدا فى جذب انتباه الزائ ر اليه 
ودفعة للإبحارفى محتوياته لذلك يجب الاهتمام بها بدرجت مكبيرة لأنها 
الواجهم Shel ney Aten piel‏ ما يلى عند تصميمها: | 2 

+ إعطاء الانطباع الأولى المطلوب توصيله. 

+ إعطاء نظرة كلية عن الموقع. 

+ إعطاء سبب للاستمرار فى الموقع أوالعودة إليه مرة اخرى. 

+ سرعة التحميل. 

+ جودة الصوت والأشكال. 

+ تنظيم المحتوى. 

+ قانونية المحتوى. 

+ قانونية النص. 

+ أوراق الاعتماد والتنازل. 


+ الأخطاء اللفوية والهجائية. 
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؛- مرحلة الترويج للموقع وجذب زائرين له؛ 

يواح جه اللسويق الإلدكترونى بتحديين أساسين ile‏ 

+ كيضية جذب متسوقون لزيارة موقع الشركة. 

+ تحويل هؤلاء الزائرون إلى مشترين فعليين لمنتجات الشركة. 

ومن الواضح أن التحدى الأول يرتبط بهذه المرحلةء بينما يرتبط التحدى 
الثانى بالمرحلة الخامسة فى دورة التسويق الإلكترونى. 

لذالك سيتم التعرض الان لكيطية مواجهت التحدى الأول؛ على أن نعرض وسائل 
مواجهم التحدى الثانى فى ا مرحلت الققادمته 


إن مجرد زيارة المميل لموقع الشركة لاتعنى شرائه لمنتجاتهاء ولكن شراء 
المنتجات لن يبدأ إلا بزيارة الموقع؛ وهنا تكمن اهمية جذب الزوار لموقع الشركة ٠‏ 
وحتى ينجذب أكبر عدد من الزائرين للموقع فلابد من تسنجيله لدى واحدا أو 
أكثر من مواقع Search engineS Smi‏ الشهيرة المحلية والعالمية على الإنترنت 
والبالغ عددها اكثر من ا موقعا. فعدم الأنتماء لهذه المواقع سيصعب من 
عملية الوصول لموقع المنظمة؛ حيث أن 1۸9 من مستخدمى الإنترنت يصلون 
للمواقع المختلفة عبر مواقع البحث والتى يمكن تشبيها بالأسواق التجارية 
والتى تزيد من فرصة زيارة متجرك من معظم المتعاملين مع هذه المواقع 
الشهيرة. 

وحتى يبدأ مستخدمى الإنترنت فى البحث عن المواقع لابد من الترويج له 
اولا حتى نوفر العلم بوجوده؛ ثم بعد بحثهم عنه ولابد أن يكون الموقع جداب 
حتى يغريهم بتصفحه والبقاء فيه اكشر cdi‏ ممكن. . من اجل ذلك يحتاج 
التسويق الإلكترونى لصياغة إستراتيجية تهدف إلى جذب المتسوق الإلكترونى 
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وحتى يتم تحويله إلى عميل إلكترونى أيضا ؛ بمعنى أن التسويق الا لكترونى 
يحتاج لتخطيط مسبق حتى يأتى ثماره. معنى هذا أن gae loeo‏ هذا om I‏ 
تتطلب القيام بأمرين هما: 


الترويج للموافع: 

مجرد إنشاء وبدء تشغيل المتجر الإلكترونى لابد من الترويج له سواء كان 
الترويج بأساليب إلكترونية أو بالطرق التقليدية. وتتعدد الوسائل المقدمة فى 
هذا المجال» حيث تعرض العديد من الشركات المتخصصة تقديم هذه الخدمة 
للمتجر ويشكل موجه لعملائه المرتقبين وسوقه المستهدف بما يحقق أفضل 
تأثير إيجابى فى أقل وقت ممكن. 


وتتعدد مداخل الترويج للموقع حيث يمحكن أن يتضمن برنامج الترويج العديد 
من ا مدكونات التاليت: | EE‏ 


© أن تتضمن كروت المشروع وعناوين خطاباته عنوان الموقع 

o‏ توقيع رسائل البريد الإلكترونى بعنوان الموقع 

©»أن تتضمن المواد المطبوعة عنوان الموقع بالاضافة إلى العنوان m‏ 
للشركة. 

© وضع عنوان الموقع ضمن حملة الإعلان فى الراديو والتليفزيون 

© الارتباط بالأحداث التجارية. 

© إمكانية طرح أسئلة ( ۴۸۵5) 


© ذكر الحالات العملية عن يعض العملاء 








السويق الالصكترونى Gr)‏ 
التجارة الالكترونيت 

©»الجدول الزمنى للشئون التجارية 

© الإعلان باستخدام الشرائط الإعلانية Banner advertising‏ 


© إضافة المتعة والتسلية للموقع 


جذب زائرين للموقع: 

يعتبراستخدام الإعانات على الشيكة الإلكترونية Online Advertisement‏ 
سواء إعلانات ثابتة 445 3/4110 أو إعلانات متحركة 415 8071167 أحد الأساليب 
الشائعة لجذب العملاء٠‏ ولكن لحسن الحظ أن الإعلان ليس هو العامل 
الوحيد لنجاح التسويق الإلكترونيحيث توجد إستراتيجات وتكتيكات بديلة 
أخرى تناسب المشروعات حسب إمكانياتها وتجذب العملاء فى نفس الوقت إلى 
مواقعها ومن أمثلتها مايلى: 


ه التكتيك الأول: 


أن يتضمن الموقع إمكانية إعطاء نصائح متخصصة أو توقير معلومات | 
تاريخية أو خلفية مسبقة عن موضوع يهم الزائرين كعمرض تطور تاريخى 
بالصور للسيارات أو عرض معرض إفتراضى أو إعطاء خلفية عن صناعة 
الطائرات أو عن تطور متاجر التجزئة أو السوبر ماركت. فإذا كان الموقع يعرض 
على سبيل المثال ملابس موضة فيمكنه جذب الزائرين بوضع معرض صور 
لمصممى الأزياء العالميين أوأول تصميماتهم .. إلخ. ومن أمثلة المواقع التى 
تستخد م هذا التكتيك للاسترشاد بها 2700.011 BCG.com‏ . 
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م التكتيك الثانى: 


أن يوفرالموقع بيانات فورية رقمية كحساب المسافة بين مكانين أو حساب 
الضوائد على شى واااو ن ی Migne gl HI‏ إلخ 
وأمثلة £333 : AA.com/Moneygator.co.uk‏ . | 


٠‏ التكتيك الثالث: 


يتولى الموقع رعاية مناسبات وإحداث خاصة تحدث عبر الإنترنت أو خارجها 
كرعاية دورة رياضية والإعلان عن جداولها كما فعلت IBM‏ مع أولمبياد سيدنى 
٠‏ أو نشر برامج الأوبرا. فمن الممكن أن يرعى موقع مَعين بطولة الأهرام 
للإسكواش على سبيل المثال. ويحقق هذا التكتيك إذا روج له جيدا معدل زيادة 
مرتضع للموقع؛ وتستخدم شركات عالمية غديدة هذا التكتيك مثل كوكاكولا 
وجونسون وغيرهما٠‏ ولكن يجب ملاحظة أن إرقفاع معدل المرور بالموقع يرتيط 
بهذه الأحداث ولكن هذا لايلفغى الأثر الذى قد يحدثه زيادة الموقع من التعرف 
عليه وتكرارالدخول عليه إذا تم مراعاة الجاذبية فى تصميمه. 


ه التكنيك الرايع: 


عقد المؤتمرات الفورد ية أو استضافة متحدث او مجموعه من المتحدثين 

الذين يصعب مقابلتهم كالخبراء والمشاهير لإجراء حوارات متفاعلة معهم من 
خلال موقع المنظمة. 

ومن أمثلة ذلك: حجرة الدردشة فى مجال الأعمال التى تعدها 11010101 


. Time 


التسويق الالمكدترونى © 
التجارة الالكترونيت 

٠‏ التكتيك الخامس: 
يعتبر إعطاء هدايا أو عينات أو خدمات مجانية تعتبر من الوسائل تنشيط 
الملبيعات الأكثر فاعلية لجذب زائرين للموقع مع تفصيل إستخدم الهدايا 
الرقمية: لأن توصيلها اسهل كتقديم برامج جاهزة أو صور أو كروت أو تقديم 


وموقع مثل ع8 - 77667 يقدم كل فترة أجهزة حاسب مجانية لمن يقوم بملء 
قائمة استقصاء طويلة. 
٠‏ الندكنيك السادس: 


استخدم وسائل تسلية والعاب لترويج صورة ذهنية معبرة عن الحركة 
والتسويق عن الموقع مثل Banbie.com/Guinness.com‏ وغيرهما للموقع لزيادة 
عوامل الجذب فيه واخيرا على القائم بالتسويق الإلكترونى أن يراعى ضرورة 
تغيير وسائل جذب الزائرين للموقع كل فترة حتى لايحدث ملل أو تزاداد قدرة 
مواقع أخرى على الجذب نتيجة إستخدامها نفس التكتيك ولكن بشكل اكثر 
تطورا١‏ كما يجب تقييم أثر التكيكات المستخدمة فى جذب زائرين للمواقع 
حتى لاتضيع الجهود هباء. | 
وفى نمس الوقت فإنه يجب تصحيح الحرحكت داخل ا موقع ليحكون امكث رسهولت 
فى تداوله من جانب العملاء وذلك من خلال مراعاة الأتى: 
-١‏ التعرف امتكامل cam Chobal Navigation‏ يتم تعريف محتويات الموقع 
بشكل متكامل أعلى وأسفل الصفحة بما يمكن العميل من المتابعة 
المستمرة فى كل صفحة داحل الموقع. : | 


MEM 


النجارة الالسكدرونيي 


Home 339231 UL -Y‏ وتعنى دائما وجود إشارة واضحة للعميل للعودة 
للبداية للموقع فى أى وقت خلال التعامل. 








التسويق الالحكترونى 


"- المشهرسة 450114 وتعنى وجود فهرس يتحرك بإشارة واضحة من العميل 
ويظهر غالبا بجانب الصفحة ويحدد المحتويات المختلفة للاختبار فيما 

+ - الاتصال للمزيد من Contact us Sle glati‏ ويستخدم بغرض جذب العميل 
للمزيد من التفاعل. 

Feedback ij a.a -0 

. Logo 2S 4 slats alas de -* 

Search Zt البحث‎ -۷ 


4- الاهتمام بالتهاية Footer‏ 


0- مرحلة نتحويل الزائرين إلى المشترين: 

من ضمن طرق قياس فاعلية الموقع « قدرته على تحويل الزائرين إلى 
مشترين». فالمشكلة التسويقية تكمن فى كيفية تحويل زوار الويب إلى عملاء 
9 مشترين دائمين ومتفاعلين مع الشركة. | | 


gne 1l g‏ التحدى الثانى المتعلق ei m‏ تحویل MI‏ إلى مشترين 
يجب اتباع الأتى: | | 


التسويق الالمكترونى (m)‏ 
التجارة الالمكنرونيي 

Vedla يعتبرتقديم عرض قيم أومغزى فى الصفحث الرئيسيي للموقع بدايي‎ )١( 
نحو جِدب الزائرللشراء: فبداية شركة طيران بعرض سعر لرحلة لاتتكلف‎ 
سوى جنيهات محدودة بين بلدين أو مدينتين يجذب الزائر نحو الرغبة‎ 
فی مزيد من التصفح فى الموقع وهو الأمرالذى يؤيد من احتمالات‎ 
تحوله لمشتری.‎ 


(۲) تحطيم أوعلى الأقل موائمت المنافسين فى السعر: فمن المهم أن يتضمن 
الموقع عرض أسعار مغرية ولكن من الأهم والأكثر قدرة على النجاح فى 
الإقناع مقارنة العروض المنافسة مع السعرالذى تقدمه الشركة 
والمقارنة السعرية لابد أن تتضمن باقى جوانب المرض بالطبع. 
(9) توافرالخبرة اللازمي لتسهيل التعامل مع الموقع: فإذا أخن الموقع فترة طويلة 
لتحمله؛ أو تطلب الوصول إليه أواستكماله عدد من النقرات على 
الضأره» أو تطلب توصيل البضاعة فترة طويلة فكل هذا يجعل الزائر 
لايكررالدخول للموقع أوالتعامل معه مرة أخرى٠‏ فسرعة وسهولة 
إتمام دورة الشراء والاتصال بالبائع تعتبر من العواملالمشجعة 
والمساعدة على تحويل الزائر لمشترى ٠‏ فالعميل لايرغب فى الانتظار | 
أكثر من ٠١‏ ثوانى كحد أقصى لتحميل الصفحة: كما أنه من المهم توفير 
المعلومات الكافية والصادقة عن طرق الاتصال فى كل مستوى من 
مستويات التسوق الإلكترونى فعلى سبيل المثال إذا كان الموقع مكونا من 
عدة صفحات فلا يجب الانتظار لآخر صفحة لتوفير معلومات عن 
عنوان الشركة وبريدها الإلكترونى وأرقام التليفون والفاكس بل يجب 
ذكر هذه المعلومات فى كل مستوى من مستويات التنقل خلال الموقع ٠‏ 
ويجب أن يطورالموقع نظاما لإعادة الاتصال بالعملاء لتأكيد الشزاء 











التجارة الالكترونيت © 
| التسويق الالكترونى 


الإلكترونى كالحصول على رقم التليفون. ويتطلب هذا النظام توافر 
إدارة للرد والتأكيد لخدمة العميل بشكل لائق. وفى حالة رغبة الشركة 
فى التوسع فى هذا النظام كمدخل شخصى للتعامل فإنه يمكن الاعنماد 
على تكنولوجيا الدردشة الفورية لتوفير مساعدة فورية فى نفس وقت 
دخول العميل للموقع ويعتبر هذا الأسلوب وسيلة فعالة حيث يعطى 
انطباعا بأن قناة الاتصال بين العميل الإلكترونى والموقع البائع تحقق 
تفاعل سريع وموثوق به بدرجة كافية للإحساس باليسر والخصوصية. 


1- مرحلت اتمام عمليت الشراء وتسليم المنتجات: 

بعد النجاح فى تحويل الزائر إلى مشترى لابد من ارشاده عن اجراءات 
اتمام عملية الشراء من مستندات وطريقة سداد وتسليم للمنتجات. وتتوقف 
هذه الإجراءات على نوع وطبيعة المنتج iet‏ ففى حالة المنتجات الإلكترونية: 
أى التى يمكن إتمام تسليمها إلكترونيا كالاستشارات والبرامج الجاهزة 
والأفلام والمعلومات وغيرها يمكن الاستغناء تماما عن أى احتكاك مادى خاصة 
إذا استكمل ذلك بنظام دفع إلكترونى بشكل كامل - أما فى حالة السلع المادية 
فلابد من التنسيق مع إدارتى المشتريات والمخازن أو أدارة المواد لاتمام ذلك مع 
الجهة المسئولة عنالتوزيع المادى بالمنظمة. 


vla pe -Y‏ تكوين ودعم العلافقات مع العميل لتحكرار الشراء: 


من الموضوعات الهامة فى التسويق الإلكترونى إدارة العلاقات مع العميل 
الإلكترونى فلابد من وضع الإستراتيجية المناسبة فى هذا المجال والدى تسعى 


التسويق الالمكدرونى (r)‏ 





التجارة الاالكترونيى 
لتحقيق الربح عن طريق تحسين خدمة العملاء. فلا يكفى شراء برنامج جاهز 
لإدارة هذه العلاقات ثم يعهد به لقسم تكنولوجيا المعلومات بالشركة ليتعامل 
معه فلابد أن يقومالمسئول عن التسويق بتحديد أهدافه أولا ثم تحديد 
الفرص وتضهم التهديدات المحيطة به فى مجال أعماله بحيث يتم تطويع 
نظام إدارة العلاقات بشكل مرن يقابل الاحتياجات المتفيرة. ومن ضمن أهم 
التهديدات التى تواجه هذا النظام تأمين مخزن بيانات العملاء. 


لذلك لابد من تطوير نظام لإدارة العلاقات مع العميل الالحكترونى - مع 
وضع أولويت لتأمين بيانات العملاء - وأن يراعى هذا النظام النصائح التاليت 
لتحقيق النجاح فى تقديم الخدمت الالمكترونيت وإرضاء العميل: 

)١(‏ التأكد من قابلية أهداف نظام إدارة العلاقات مع العميل الإلكترونى 
للقياس ومن توافقها مع الأهداف العامة للمنظمة٠‏ وتجميع كل 
المعلومات المرتدة عن العملاء فى نظام متكامل لإدارة العلاقات معهم. 

(Y)‏ عدم التسرع فى إلغاء استخدام الوسائل المساعدة الأخرى المساعدة 
للاتصال بالعملاء كالتليفون أو البريد الإلكترونى قبل التأكد ٠٠١‏ من 
عمل النظام الإلكترونى لإدارة العلاقات بكفاءة٠,‏ مع تصميم الموقع 
بشكل يوفر الخدمة الإلكترونية الشخصية 45" ساعة و بشكل يسمح بحل 
جميع مشاكل العملاء بشكل فورى. 


ويجب فى هذه المرحلت الإجاب7 على تساؤلات حول: كيف نحقق رضاء حقيقى 
للعميل الإلكترونى ونجذبه من بين زحام الإنترنت» وكيف نقابل توقعاته ونوفر 
له خدمة مميزة تجعله ينتشل نفسه من زحام الإنترنت إلى الشركة٠‏ وهنا 
تظهر مقولة هامة يجب أن يتأملها ويكررها المسئول عن التسويق" انك لم 











التجارة الالكترونيت 


تفعل ما يكفى» ولن تسيطيع أن تفعل ما يكضى لذلك سيظل هناك شئ ما 
يمكن تقديمه. فالعميل سيظل دائما يحلم بالزمن الماضى - كزمن التسويق 
التقليدى - على أنه الأفضل حتى ولو لم يكن يحقق فيه كل أماله؛ فالعميل 
يريد من يستمع له ويفهمه ويحل له مشاكله كل هذا بشكل صادق ومعلومات 
دقيقة وختام حار لمقابلة معه ٠‏ فهل كان العميل يحصل على كل ذلك قبل ظهور 
الانترنت ؟ بالتأكيد لا ولكنها ذكرى الأيام الماضية لذلك لايجب الاكتفاء بما 
يقدم» وإنما يجب السعى بشكل مستمر نحو تقديم خدمات إلكترونية أفضل 
لتغيير خبرات التسويق التقليدى لديه. 

وأمام المسوق الإلكترونى الأآن فرصا ينيحها التقدم اللإلكترونى ويمكن 
الاستعادة بها لارضاء العميل ومتها مايلى: 


التسويق الالكترونى 


أ- إمكانية تقديم الخدمة 75 ساعة من أى مكان وبأى وسيلة سواء حاسب 
محمول أو شخصى أو تليفون محمولء كما توجد فرصة لتخفيض 
تكاليف الاتصال نتيجة توفير المعلومات بشكل فورى مصمم جيدا 

ومحدث ولا يحتاج لوقت طويل. 


ب- تأمين الموقع وتيسير دخوله بسهولة وسرعة الوصول للمعلومات التى 
يحتاج إليها العميل يحقق له رضاء عن الخدمة الإلكترونية فمعظم 
الملتسوقين يبحثون عن وسائل الآمان فى الموقع قبل إدخال معلومات 
كروت الإئتمان الخاصة بهم. كما يفقد العميل صبره مع الموقع البطنّ أو 
الذى يتضمن معلومات غير حقيقية أو عناوين براقة للصفحة مع 
محنوى غير مفيد. 

ج- إعطاء الإاحساس للعميل بوجود علاقة شخصية معه فموقع 
www.godiva.com‏ يبيع نوعا من أفضل أنواع الشيكولاته فى العالم ترى 
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التجارة الالكترونيي 
مديرة التسويق 87011 :8617 بمركزه الرئيسى فى مدينة نيويورك أن 
التحدى يكمن فى تحويل المتجرالمادى إلى متجر على «الوبه» كماان 
العميل الذى يرسل رسالة بريد إلكترونى للشركة لابد أن يلتقى ردا 
عليها خلال ساعات أن لم يكن دقائق لأن سياسة الشركة الاستجابة لأى 
VE JUS VLU,‏ ساعة وإن كان الامر الغالب هو الرد الفورى عليها. 


د- تمثل خدمة العملاء - أوما أصطلح على تسميته بخدمة ما بعد البيع - 
أحد أدوات توثيق العلاقة معهم٠‏ فهذه الخدمة تعد من المشكلات 
الصعبة التى تواجه أصحاب الأعمال حتى أنها أصبحت لغزا من الغاز 
عملية التسويق٠‏ فالتجار والمتعاملون فى ا لأسواق يدركون تماما الآن أن 
كسب زيائن جدد يفوق فى تكلفته وصعوبته عملية الحفاظ على 
العملاء أوالزيائن القدامى الذين يتعاملون معهم بالفعل. فنوعية هذه 
الخدمات تعد عنصرا أساسيا وحاسما فى قرارالعميل بتكرارالتعامل مع 
الشركة خاصة أن هذا الأمر يزداد حساسية فى حالة التسويق الإلكترونى 
نتيجة عدم الاتصال الشخصى بين العميل والمنظمة. فالشراء قد يكون | 
من موقع اجنبى أوافتراضى ليس له وجود مادى يمكن أن يذهب اليه 
العميل للحصول على حقوق فى حالة وجود أى تقصير فى هذه 
الخدمات أو غيرها. لذلك يتعين على رجل التسويق أن يعمل باستمرار 
على اكتشاف وسائل وسبل جديدة لإرضار العملاء وخدماتهم. 


هذا ويوضح الشكل التالى الكيطيت التي يتم من خلالها تحقيق رضاء 
عملا ء uz 3l‏ 











النجارة الالمكترونيبي 
© التسويق الالمكترونى 
شكل رقم 


VA a fm‏ إرضاء عملاء الانترنت 





وتستخدم إمكانيات الإنترنت والربط الشبكى فى خدمة العملاء إلكترونيا 
وجعل أية شركة على اتصال وثيق بعملائها الحاليين أو المستقبليين. ويلاحظ 
أن العميل يطلب عادة معلومات ودعما للاستفادة من السلعة أو الخدمة التى 
اشتراها أكبر استفادة ممكنة٠‏ ويتعين على المسوقين أن يتذكروا دائما أن 
العملاء لايهتمون فقط إلا بمعرفة كيفية توفير وقتهم وأموالهم باستخدام 
النظام الإلكترونى الجديد لخدمتهم٠‏ لذلك ينبفى أن يسعر هؤلاء العملاء 
بأنهم حين يتقدمون بسؤال أو أستفسار سيتلقون الإجابة المناسبة والسريعة 
عبر جهازالخدمة الإلكترونية. 

وفيما يلى بعض الاعتبارات التى يجب الاهتمام بها لتحقيق رضاء مكل من 
التجا ر وأصحاب الأعمال من جانب والعملاء من جان بآخر ممن يستخدمون 
أسلوب خد مت ما بعد البيع الكترونياء: 





التسويق اللالمكترونى | © 

التجارة الا لكترونيىي 

أ- أتمته خطوات خدمة العميل الروتينية والمتكررة:» إذ أن ذلك يساعد على 
تخفيف العبء الفنى عن المسئول عن إجابات الأسئلة المتكررة التى 
يطرحها العملاء ويعفيه من تكرارها أكثر من مرة» ويمكن حصر إجابات 
جميع الأسئلة والاستفسارات متكررة الطرح وعرضها على العملاء 
لراجعتها من خلال شبكة الخدمة المتصلة. 

ب- تتحديث المعلومات الغنيتّ على الدوام» لأن العملاء يتوقعون دائما الحصول 
على معلومات دقيقة وحديثة لما يطرحونه من اسئلة. 

E‏ تقليل تكلفْتّ إعداد المطبوعات أوالكتالوجات المساعدة للعملاء من 
أجل الاستخدام السليم والكفء لسلع والخدمات. 

د - توثيق العلاقت مع العملاء؛ إذ أن الشركات العاملة فى أى مجال صناعى أو 
تجارى تستطيع إقامة علاقات وثيقة مع عملائها من خلال عملية 
التغذية المرجعية واستطلاع آرائهم حول المنتج أو الخدمة التى يحصلون 

f 


۸- مرحلى التقييم والتطوير: 

تتناول عملية التقييم بهدف التطوير مجالين أولهما تقييم الموقع؛ 
وكانيهما تقييم العلاقة مع العملاء ودرجة النجاح فى ارضائهم. وفيما يلى 
نبذة عن هذين المجالين: 

(أ) تقييم الموقع: 

بمجرد بدء تشغيل الموقع تبدأ عملية متابعته بشكل مستمر بهدف تطويره 
بعد التعرف على نقاط ضعفه وقوته وذلك من خلال إدخال التعديلات الآلية 











التجارة الالكترونيت © 

التسويق الالمكترونى 
عليه وتقديم التوصيات والمقترحات الممكنة بناء على نتائج تحليل المعلومات 
التى تم جمعها من عملية المتابعة مما يحقق زيادة نجاحه وإيراداته. فالمتابعة 
أمرا ضروريا للتأكد من نجاح الموقع ومدى الإقبال عليه والذى يقاس بإجمالى 
عدد الزوار خلال فترة معينة. وتتطلب عملية القياس وضع نظام يوفر تقارير 
منتظمة حول هؤلاء الزوارمن حيث أوقات الذروة لهم؛ وعدد مرات الزيارة 
يوميا وأسبوعيا وشهرياء ويمكن الاستعانة فى تحقيق ذلك بما يسمى 
«الهيتومترء والذى يساعد فى وضع نظام متكامل للتقارير التى ترغب فيها 
والتى يجب متابعتها وتحليل بشكل مستمر للحصول على مؤشرات عن مدى 
نجاح الموقع ونقاط قوته وضعفه بحيث تفيد هذه المؤشرات فى رسم خطة 
المشروع الجديدة على ضوء الواقع وبحيث يمكن دعم جوانب القوة فى 
المنتجات والخدمات والمواقع وعلاج جوانب القصور فيها. 


ويقاس ا موقع الفعال بمدى تواف رالخصائص التائيت فيه 
-١‏ يوفر معلومات تناسب العملاء وتقدم قيمة لهم. 
-١‏ الإبحار فى الموقع دون معاناة. 


۳- وجود مبررات وأسباب تدفع الزائر لأتخاذ قرار فورى سواء بالشراء أو 
طلب مزيد من المعلومات. 


؟- توفير عوامل جذب لعودة الزائر للموقع لتحديث معلوماته اوإضافة 


منتجات جديدة. 
۵- إحساس الزائر بالأرتياح والثقة فى إعطاء عنوان بريده الإلكترونى. 


5- إعادة تصميم الموقع بشكل منتظم قد يكون سنوى 





التسويق الالكترونى © | 
| التجارةالالكترونيت 
/ا-الاستجابة لطلبات الزائرين فى إضافة خصائص جديدة للموقع 
8- القدرة على تحويل الزائرين إلى مشترين. 


4- معدل النقر(*) والالتصاق (**) الزائر بالموقع» ويقصد بهما: 


وحتى يمدكن ا محافظت على ا موقع؛ يجب القيام بالاجراعات التالية: 
-١‏ تحديث المعلومات بشكل مستمر وبث آخر الأخبار. 
"-دقة المعلومات لخلق الثقة فى الموقع. 


-٣‏ مراجعة مشاكل التحميل وصعوبة الدخول للموقع وإصلاحها بسرعة. 


(ب) تقييم العلاقي مع العملاء: 

تساعد عملية التغذية العكسية واستطلاع آراء العملاء حول المنتجات التى 
حصلوا عليها وأى مقترحات حول تحسين التعامل مع الموقع ( المنظمة) فى 
توثيق العلاقات مع العملاء٠‏ ويتطلب تحقيق ذلك توفير عمليات اتصال 
مباشرة بين المنظمة والعملاء للحصول على هذه المعلومات سواء عن طريق: 

+ تخصيص مكان فى الموقع لآراء ومقترحات العملاء. 

+ تخصيص بريد خاص للعملاء ) (Client E -mail‏ لتلقى شكاوى العملاء 

dite‏ بحيث يتم مراجعة هذه الآراء» والمقترحات والشكاوى بصفة 

(*) معدل النقر" نسبة من يقومون بالنقر على الشريط الإعلاتى من بين إجمالى عدد 

مشاهديه من مستخد مى الإنترنت”. 


(**) الالتصاق 57122571655 هو «قدرة الموقع على الاحتفاظ بزواره عندما يأتون إليه؛ 
ويعودون إليه لاحقا عندما لايكونوا فيه.. 








التجارة الالكترونيت 
التسويق الالكترونى 


مستمرة بهدف الاستجابة لها والاستفادة منها فى عمليات التطوير 
المستمرة لنظم العمل؛ ومن ناحية أخرى تدعيم الثقة مع العملاء عن 
طريق الاهتمام بمقترحاتهم وعلاح مشكلاتهم. 

+ استخدام Le‏ يطلق عليه "001/1:6)" وهو ملف يجمع معلومات شخصية 
عن الزواره فالمقياس نجاح الموقع لابد من توفير إحصائيات ومعلومات 
مرتدة عن أعداد الزائرين وأنواعهم ...الخ. 


+ يساعد الاستقصاء الفورى فى توفير معلومات مرتدة عن الموقع. 


التسويق الالكترونى © 





التجارة الالكترونيت 


المريح التسويقى الالكدرونى 


أ-المنتج: 

إن المنتج الإلكترونى هو المنتج الذى يمكن تبادله بشكل آلى تماماء ومن ثم 
فهو لايحتاج إلى توزيع مادى؛ بمعنى أنه يمكن اتمام عملية البيع والشراء 
كاملة من المنزل أوالمنظمة٠‏ ويتم تداول هذا المنتج عبر شبكة الإنترنت دون 
تأثير للحدود الجغرافية عليه ٠‏ فعلى سبيل المثال يمكن شراء استشارة طبية 
من طبيب فى الخارج أو الداخل دون وجود أدنى فرق بينهما سوى فى لغة 
التعامل أحيانا٠‏ ويمكن شراء يرنامج جاهز من شركة ميكروسوفت وتحميله 
مباشرة على جهازالحاسب للعميل٠‏ كما يمكن شراء الفيلم الحاصل على 
جائزة الاوسكارأو شراء مجلة أو جريدة أو كارت أو صورة أو معلومة. ولايجب 
أن aa‏ من ذلك أن التسويق الإلكترونى لايتعامل إلا فى هذه النوعين من المنتجات 
لأنه يتعامل فى المنتجات الالكترونيت والسلع الماديت والخدمات وسكافت أشكال 
المنتجات بمفهومها الشامل. ومن خصائص ال منتج الإلكترونى أنه غير مادى ذو 
طبيعة خدمية فى بعض الجوانب ولكن يتم تداوله إلكترونياء 


ويوضح الجدول الكالى بعض المّروق الظاهرة بين ا منج الالوكترونى 
والخدمت  ٠‏ 














التجارة الالمكدرونيىي 0 6 
التسويق الالسعدرونى 


جدول رقم (۸) 
الفرق بين المنتج الالمكترونى والخدمنّ 





والمنتج الإلكترونى يمكن سمييزه وتبينه وتقديم خدمات ما بعد البيع له 
أيضا كمد العميل بأخر طبعة للبرنامج الجاهز الذى تم شرائه كلما أدخل عليه 
تعديل وقد تكون هذه الخدمة بمقابل أواتدون مقابل: كما يمكن ضمان 
استخدام هذا المنتج وقد يتطلب التعامل فى المنتج الإلكترونى توافر شروط 
فنية فى جهاز الحاسب للعميل حنى يتمكن من الحصول على هذا المنتج كما 
يمكن ؛ختباره أو أخذ عينة كتحميل البرنامج الجاهز بجزء من إمكانياته فقط 
لحين اتخاذ قرار الشراء»: أو تحديد مدة معينة لتجريته ثم يتوقف بعد ذلك 
عن العمل. 

هذا ويساعد التسويق الالكترونى على مزيد من تدفق المعلومات حول 
المنتجات من السلع والخدمات المختلفة مع خلق سبل لانسياب هذه المنتجات 
من أى مكان فى العالم إلى العملاء والمستهلكين وهذا يؤدى إلى زيادة حدة 
التنافس فى الجودة والمواصفات والأسعار وزيادة تنويع المنتجات وتوافر فرصة 
كبيرة لبدائل الاختيارأمام العملاء والمستهلكين. 








التسويق الالكتروني © 


النجارة الاالكدرونيي 
ب السعير: 0 
اوضحت نتائج احد الاستقصاءات الالكترونية حول الاسعار على شبكة 
الانترنت ان 47/ من مستخدمى الانترنت الذين تم استقصائهم فى امريكا 
يتوقعوا مزيدا من التخفيض لاسعار الانترنت عن اسعارالتجزئة التقليدية 
وقد يرجع ذلك إلى انخفاض تكلفة التسويق الالكترونى مقارنة بالتسويق 
المادى كما أن العديد من الموقع على شبكة الانترنت صممت خصيضا لعرض 
"price robots" Lesie Gilas itg jla Yi ollie‏ مثل oo.comlbUYS. COM‏ 
: ام مما دفع بعض المواقع الشهيرة مسثJ altavist.comlyaho0.c0"‏ لعرض 
E‏ مقارنات بين الخصائص المختلفة للمنتجات متضمنة الاسعار وهذه المواقع 
. معروفه للمستخدمين كثيرى التردد على الانترنت الذين يطلق (web agale‏ 
cuo savvy),‏ تتوافر لديهم القدرة على الوصول ببساطة الى هذه المواقع 
PRSE‏ افضل الاسعار لذلك يجب قبل تحديد اسعارالمنتجات. على AS‏ 
الانترنت التعرف على اسعار المنافسين لمراعاة اظهار تمييز الشركة فى هذا 
المجال »او على الاقل عدم زياده اسعارها بشكل جوهرى لان هذا يعتبر نقطة 
ضعف كبيرة وعامل طرد وليس جذب للموقع خاصة فى حالة عدم وجود تبرير 
. سريع جدا لهذا الارتفاع لان احساس الزائر بارتضاع الاسعار يجعله يترك 
الموقع مباشرة قبل ان يصل الى هذه المبررات لان الوضع هنا يختلف عن حالة 
وجود رجل البيع بشكل شخصى ومحاولنه تقديم مبررات للعميل . 
وإذا كان التسويق الالكترونى يوفرالقرض للمستهلكين والعملاء فى 
التعرف على أسعارالمنتجات فإنه فى نفس الوقت يعطى الفرصة للمنتجين 
أيضا لإجراء مقارنة بين تكاليف منتجاتهم والمنتجات المنافسة. 











التجارة الالحكترونيت 
J cree acta MRA TTC CR OROR ORE‏ 


ومن التطورات الحديثة فى استراتيجية التسعير الالكترونى استخدام 
العملة الرقمية حيث يسمح للع '<ء من خلال هذه الاستراتيجية بإدخال رقم 


النسويق الاالكترونى 


حسابهم مع وضع اعتماد بمبلغ معين للاستفادة من خدمات معينة. 


تعتبر ادارة سلسلة قنوات التوزيع من العناصر الاساسية النجاح اى اى تجارة. 
الكترونية حيث تهدف ادارة قنوات توزيع إلى توصيل المنتجات المناسية الى ۰ 
المواقع المناسبة بالكميات الملائمه فى الوقت Jus uer‏ تكلفة وياستخدام 
شبكات الانترنت واكسترانت اصبح بامكان الشركات الذكية دمج شركائها من 
الموردين والمصنعين وبائعى التجزئة للمشاركه فى المعلومات للقضاء على ' 
الاخطاء والتاخير وتكرار | العمل عند التخطيط لتوقعات المستقبل ١ ORE‏ 
الانتاج. 


وعلى سبيل المثال يوجد عبر الانترنت أكبر مركز تسويق بريطانى Barclay‏ 
Barclay 4X Square‏ ويضم هذا الموقع أربعة عشر متجرا وأكبر مخازن 
للسوير ماركت. 


هذا ومن الاتجاهات الحديثة فى. التسويق الالكترونى ye jhe sas (Ebay)‏ 
موقع يقوم بتوفير فرص بيعية بشروط مختلفة لليائعين والحصول على أعلى 
سعر إذا كان لديهم القدرة على توفير منتجات فريدة ومميزة ويتوقف المزاد 
الالكترونى على إرسال العطاءات عبر الانترنت مع كتالوجات عن النمتج غير 
ان نجاح هذا الأسلوب يتطلب مشاركة العملاء والمستهلكين فی المزاد والقدرة 
على إدارة الحوار. 


التسويق الالمكترونى 


د - الترويج الالحكترونى : 


كما علمنا من قبل ان مكونات المزيج الترويجى الشائعة هى البيع الشخصى؛ 
والاعلان؛ وتنشيط المبيعات؛ والنشر والعلاقات العامة ولكن فى الترويج 
الالكترونى سوف يختلف الامر نتيجة اختفاء او تقليص دور عنصرا هاما فى | 
المزيج وهو البيع الشخصى.بينما تزداد بوضوح اهمية كل من الاعلان وتنشيط 
المبيعات وللترويج الالكترونى للموقع يجب الاشتراك فى اداة البحث عبر 
الانترنت La (21s onlinsearshengins‏ ذات قيمة كبيرة للمنظمات . 





التجارة الالكترونيت 


فعن طريقها يمكن الوصول لعدد كبير من المستخدمين ,قالعميل اذا لم 
يجد موقع الشركة اثناء البحث فان الفرصة سوف تذهب لاحد المنافسين 
.وكلما كان المدى الذى يمكن ان يدخل به العميل الموقع فعالا وجذابا كلما زاد 
عصدد الزائرين وكلما زادت الايرادات المتوقعة (potential online revenues)‏ 
وحتى يمكن بناء اتصالات تسويقية الكترونية ناجحة وصلبة فلابد من الاجابة 
على التساؤلات التالية:- 

)١(‏ ماهى الطرق التى يمكن ان يصل بها العميل لموقع المشروع؟ 

(۲) ما هى الصفحات الاكثر انتشارا على الشبكة؟ 

(T)‏ كيف يمكن عمل حملة اعلانية على الشبكه؟ 

ويمكن تحقيق ذلك عن طريق المشاركة مع منظمات تعمل على الشبكة 
5 بالا ضافة الى جذب عملاء جدد. ولكن كيف يتم اختيار 
الوسيط الالكترونى المناسب لتوصيل الرسالة التسويقية ؟ وما هو الوسيط/ 
الوسائط الالكترونية أوالرقمية الامثل لتوصيل رسالتك التسويقية للعملاء ؟ 
هل من الافضل الاعلان عنها عبر احدى شبكات الخدمات المتصلة؟ ام من 


ااا 


التجارة الالكترونيي 


الافضل انشاء لوحات اعلانات الكترونية لخدمات العملاء ۹١م‏ انتاج اسطوانات 








التسويق الالمكترونى 


مدمجة تحتوى الرسالة وتوزيعها: أم ماذا؟. 

إن اجابة هذا السوال معقدة للغايه وتختلف من شخص لآخر ولا يمكن 
التوصل الى الاجابة الصحيحة الا من خلال تحليل اوضاع السوق الذى تعمل 
فى ظلها وظروف العملاء والمنظمة ويبدا ذلك باجراء مسح سسريع للسوق أو 
الصناعة او النشاط الذئ تعمل فيه المنظمة وينبغى مراقبة الشركات الكبرى 
فى سجال عملك بشكل خاص وما تقوم به فى هذا المجال من حيث مدى 
تطبيقها لاساليب الوسائط الرقمية فى تنفين مشروعاتها (ويقصد بالوسائط 
الرقمية استخدام تكنولوجيا الكمبيوتر المتقدمة والربيط الشبكى فى تنفيد 
الاعمال بمختلف انواعها حيث ان :نه الكمبيوترتقوم على الارقام وتحديدا 
على الاصفار Y19‏ 31( 


ويلى هذا المسح التمهيدى القيام بدراسة أخرى لمصادر التكنولوجيا الرقمية 
المتاحة لديك ولدى عملائك مثل الاتصال بالانترنت او شبكات الخدمة ومدى 
سرعة اجهزة المودم المركبة فى اجهزتهم» وعند تقييم هذه المصادر التمكنولوجيي 
ينبغى ان يضع رجل النسويق فى اعتباره التساؤلات التاليي: 

هل تسهل هذه المصادر عملية حصول العملاء على المعلومات التى يريدونها 
ويرون انها تؤثر فى قراراتهم؟ | 

هل تستطيع من خلال هذه المصادر تغيير رسالتك التسويقيه بسهولة؟ 

هل هذه المصادر متوافقه مع قدرات العملاء على استعادة المعلومات؟ 

وفى المرحله الأخيرة عليك أن تختار من بين هذه المصادر أكثرها ملائمة لك 
ولعملائك بما يخدم أسلوبك والفلسفة التى تقوم عليها منظمتك ؛ مع 





التسويق الالحكترونى 


الأخد فى الإعتبار قدرات باقى أعضاء فريق التسويق العامل معك من حيث 
سرعة إستيعابهم لقيمة هذه المصادر وإمكانتها وسرعة تعلمهم لكيفية التعامل 
معهاء وياتى فى مقدمة ذلك كله تحديد أفضل الوسائل المناسبة لرسالتك 
وتحديد ماتريد ان تنقله لجمهورك من متلقى هذة الرسالة. 
هذا ومما لا شك فيه أن .خصائص التسويق الالعكترونى قد جعلت 
ا مجهودات الترويجيتّ عبر شبحكت الانترنت تختلف جوهريأ عن الأساليب 
التقليديتّ وذلك على النحو التالى:- 
أ- إن الطبيعة التضاعلية للانترنت تسمح لرجال التسويق بالدخول فى 
محادثات تضاعلية مع العملاء والمستهلكين وهذا يساعد على تصميم 
رسائل ترويجية تناسب العميل الضرد. 


التجارة الالكترونين 


ب- تتوافر لدى مستخدمى الانترنت القدرة على التحكم فيما يشاهدونه 
لأنهم يزورون المواقع بمحض إراداتهم وهذا يعكس اهتماماتهم بمنتجات 
الشركة ويجعلهم أكثر اهتماما بالرسائل الترويجية التى تقدمها. 

ج- قدرة رجل التسويق للتعرف على العملاء قبل الشراء تساعده على | 
توجيه المجهودات الترويجية إلى عملاء معنيين وبطرق أكثر فاعلية ولكن 
من ناحية أخرى فإن قدرة العملاء على التحكم فى المعلومات قد يؤدى 
إلى صعوبة فى جذب انتباه بعض العملاء المرتقبين. 

هذا وعلى الرغم مما يتمتع به الترويج الالحكترونى من مزايا إلا أنه يحكون 

عرصي للمشل فى الحالات VAALI‏ 
أ- حالة ازعاج المستخدم بمعلومات كثيرة وغير مثيرة لاهتماماتهم. 
ب- حالة عدم الأخن فى الاعتبار الحاجات المتغيرة للمستخدمين. 


ج- حالة عدم تعزيز وتدعيم المنتجات المعروضة بمعلومات إضافية مرغوب. 














النجارة الالمكترونيي 
التسويق ال"لمكدرونى 


هذا وفنستعرض فيما يلى أهم عناصر ا مزيح الترويجى وا متمثليّ فى تنشيط 
ا مبيعات والاعلان والبيع الشخه. . وذلك على النحو التالى : 
CÌ)‏ تنشيط المبيعات : 


تتعدد أدوات تنشيط المبيعات المستخدمة على الانترنت من هدايا ` 
وخصومات وغيرها وتعتبر طريقة عرض المنتجات بشكل جذاب يحقق للعميل 
القدرة على الحصول على كافة المعلومات التى يرغب فيها تعتبر أخد الأدوات 
المستغلة بشكل جيد على الانترنت حيث تتميز طريقة عرض المنتجات إلكترونياً 
عن بعض الوسائل التقليدية المستخدمة من حيث الجوانب الموضحة فى 
الجدول التالى :- 


جدولرقم(90) 
الفرق بين طريقت عرض خصائص المنتجات الحكترونيا بالطرق التقليديت 








التسويق الالكترونى 


يتضح من الجدول السابق التمييز الواضح فى طريقة العرض الإلكترونى 
حيث يستطيع العميل أن يشاهد و يسمع و يقرأ كل ما يريده عن المنتج من 
معلومات وهو فى منزلة أو مكتبة , ويبقى ان يشم رائحة هذه المنتجات وهو 
أمر لايمكن إستبعاد تحقيقه فى المستقبل. 


التجارة الالكترونيت 


ب- الاعلان: 

يعتبر الاعلان اكثر عناصر المزيج الترويجى استخداماً على مواقع الانترنت 
حيث يختلف الاعلان الالكترونى عن الاعلان التقليدى فى أن الإعلان 
الالكترونى يولد استجابة فورية وكذلك يتصف بالقدرة على صياغة رسائل 
غنية بالمعلومات ويوجه مباشرة إلى المستخدمين مما يزيد من درجة التفاعل 
وذلك على خلاف الاعلان التقليدى والذى يتميز بالبطئ فى احداث الأثر 
المطلوب منه بالإضافة إلى كونه مجرد رسالة ثابتة تتصف بقيود من ناحية 
صياغة الرسالة لأنها توجه إلى الجمهور عامة. 

هذا وقد استتخدم رجال التسويق الاعلانات الالمكترونيتّ بطرق شتى منها 
مايلى : 

-١‏ استخدام أسلوب 804711167 ويقصد به وضع اعلان صفير فى الركن 

الأعلى من الموقع. 


"-اعلانات الكلمة الموجهة 005 1070 (©5 وهو اعلان يظهر فى Sus JSS‏ 
يوجه الزائرين إلى المواقع الرئيسية. 

"- أسلوب 205 :8111/01 وهو عبارة عن اعلان صغير يظهر فى شكل مريع أو 
مستطيل ويحمل شعار المنتج ويظهر فى الركن الأسفل من الموقع. ‏ 











التجارةالالكترونيت 


-٤‏ أسلوب sas Sponsorship‏ عبارة عن اعلانات تهدف إلى احداث التكامل 


التسويق الاالكترونى 


بين ماركات معينة أو منتحات معينة عن طريق استخدام محتوى اعلانى 


واحد. 


ج - البيع الشخصى 

يساعد التسويق الالكترونى البيع الشخصى على أداء الدورالمتوقع منه 
بطريقة أكثر فعالية ولا سيما فى حالة السلع الصناعية والفنية. 

حیت يلا حظ slasi aasi agag‏ للبي ع تظهر مع التكنولوجيا التفاعليي 
rage‏ رجال البیع وهی :- 

-١‏ يكون العملاء والمستهلكين فى وضع معلوماتى ومعرفى أفضل بالنسبة 
للمنتجات وبدائل الاختيار مما يتطلب معه كفاءة عالية من رجال البيع 
لاقناع العملاء المستهلكين بالشراء. 

-Y‏ يساعد التسويق الالكترونى على بناء روح الضريق وتدعيم العلاقات مع 
941 0235 

۳- توجيه البيانات المتاحة لدى الشركات نتيجة لاستخدام التسويق 
الالكترونى نحو تحديد العملاء الأكتر تعاملاً مع الشركة وبالتالى تكون 
محصلة التعامل معهم أكثر احتمالاً لنجاح عملية البيع. 

5- يساعد التسويق الالكترونى رجال البيع فى بناء شهرة المنتج من حيث 
مستوى الجودة وخدمات ما بعد البيع. | 





A 
-: تقنيات التسويق الالحكترونى‎ 


حتى يحقق التسويق الاإلدكترونس ا مزايا المطلوبت منه فإنه ol! E Lco‏ 
مجموعح من الخدمات to C‏ منها ما يلى :- 


التجارة الالكترونيت 


-١‏ تبادل البيانات ولوثائق إلكترونيا ومن ثم الإستغناء عن الوثائق الورقية. 

"- إستخدام البريد الإلكترونى فى الإرسال والإستقبال فى نفس اللحظة 
تقريباً الإستفادة من لوحات الإعلانات الإلكترونية والتداول عبر 
الشبكات للتعرف على الشركات المختلفة ونشاطاتها وعناوينها والدعاية 
والإعلان وبإستخدام الصور والرسوم والصوت عن المنتجات والأنشطة 
الجديدة للمنظمة. 

۳- قوائم بريد الانترنت . 

4- الشراء والبيع من خلال لوحات الإعلانات الكترونية بإستخدام الكروت 
الإئتمانية. 

6غ خدمةالعملاءالإلكترونى الإستمرار فى الإتصال بالعملاء وتقديم 
خدمات ما بعد الشراء والتى تعتبر عنصرا حاسما فى قرار العميل 
بمعاودة التعامل مع المنظمة . ويتطلب ذلك تحديث المعلومات على 
الدوام نظراً لتوقع العملاء الحصول على معلومات دقيقة وحديثة عما 
يطرحونه من اسئلة . 


وسوف نتعرض الآن للخدمت الأولى والشانيت AILAN‏ وذلك على النحو 
العالى : 


التجارة الالكترونيت 


أولا- تبادل البيانات إلحكترونيا "71721 : 








التسويق الالسسترونى 


يؤدى التبادل الالكترونى للبيانات إلى تمكين الشركات من تبادل الوثائق 
الخاصة بالعمل عبر أجهزة الكمبيوتر والإستغناء تماما عن الوثائق الورقية 
وتتم عمليات التبادل التجارى اوالوثائقى من خلال شبكات عامة أو خاصة 
لتبادل البيانات. ولاستخدام هذه الوسيلة الإلكترونية تقوم الشركات بإنشاء 
شبكات للتجارة الإلكترونية تربيطها بشركائها فى الأعمال بمن فيهم البائعون 
والعملاء الرئيسيين والموزعون والواقع أن تبادل البيانات الإلكترونية ينطوى 
على ما هو أكبر من مجرد إرسال طلب شراء أو أمر بيع عبر الإنتر نت أو 
إستخدام أجهزة الكمبيوتر المتصلة بشبكات الخدمة الخاصة فى تسويق منتج 
ما أو خدمة ما عبر الشبكات المتصلة إذان تبادل البيانات الإلكترونية يعمل 
على ريط الأطراف التجارية الذين يقومون باعمال ضخمة: وعادة ما تلجأ 
الشركات العملاقة إلى استخنام هذا الأسلو ب فى تسيير أمر تعاملاتها 
الضخمة. | 


هذا ويوضح الشكل التالى تبادل العلومات الكترونيا من خلال شبكي 
tend)‏ 


التسويق الالمكترونى 


شكل رقم (47) 
تبادل البيانات الكترونيأ من خلال شبكت القيمت 


التجارة الالكترونيت 


اسلوب تباد ل البیانات إلکترونیا E01‏ من خلال شبكت القيمت 





المورد 


[xem | 






















برامج التطبيقات برامج التطبيفات 
Application Software Application Software‏ 
مثلا: (تشغيل المشتريات) مثلا: (تشغيل أوامر الشراء) 


برمجيات الترجمة والاتصالات 
Translation and‏ 
Communication Sofware‏ 


برمجيات الترحمة والاتصالات 
Translation and‏ 
Communication Sofware |‏ 


صندوق البريد الالكترونى SX‏ صتدوق البريد الالكتروتى 
Mailbox Mailbox‏ 


هذا ويتطوى استتخدام وسيلت تبادل البيانات الإلمكترونيت فى التسويق 
وإنجازالأعمال على العديد من ا مزايا ؛ يمحكن إجمال بعضها فيما يلى : 

-١‏ تقليل استخدام الورق فى العمل ١»‏ اذ أن إستخدام تبادل البيانات 
إلكترونيا بطريقة رشيدة يؤدى غالبا إلى تقليل عدد مرات تداول وثائق 
العمل الورقية يدويا مما يقلل إحتمالات الخطأ وكذا إعداد الموظفين . 
كما أن البيانات تخزن داخل اسطوانات الكمبيوتر المدمجة بدلا من 
خزائن الملفات التقليدية التى تشغل مساحات كبيرة » وينطوى ذلك على 
أحكام السيطرة على المعلومات وسرعة إستعادتها وإعدادالتقارير 
المطلوبة فى أى وقت بالدقة والسرعة اللازمة. | 








التجارة الالمكترونين 


"- سرعة عملية التسويق واختصار دورات العمل . إذ أن إستخدام تبادل 
الملفاتالإلكترونية فى تنضين الأعمال أدى بالفعل إلى خفض تكلفة 
العمل بين المشترين والبائعين والموردين والمصنعين من خلال ضمان 
التدفق السريع للمنتجات أو قطع الغيار والمواد الخام وسرعة عمليات 


النسويق الالدكترونى 


سداد الفواتير والشيكات 
“- توثيق الصلات بين الأطراف المشاركة فى العمليات الجارية التى 
| تستخدم هذا الأسلوب إذ أن اتجاه البائعين إلى إقامة إتصالات إلكترونية 
مع عملائها الرئيسيين يدفعهم إلى معرفة الكثير عن ظروف وأوضاع 
هؤلاء العملاء وإسلوب عملهم ° 


ثانيأ- البريد الالكترونى 
كلمة [75-7:01 هى إختصار للبريد الإلكترونى ولكى يمكنك أرسال بريد 
إلكترونى لأى شخص على الأنترنت ؛ تحتاج للعنوان فقط و هذا العنوان 


سيبد و مثل : 
johndoe @ someplace.co.uk‏ 
الجزء الموجود بعد © يمثل الجزء الموجود قبل © يمثل 
عنوان مقدم الخدمة للمستقبل إسم المستخدم المتلقى 


وعندما ترسل رسالة بريد إلكترونى ؛ تسلم لمقدم خدمة المتلقى بسرعة 
فائقة - فى خلال بضعة دقائق عادة . وتخزن فى صندوق بريد المتلقى حتى 


يدخل ( 07 )[0g‏ و يبحث عن أى بريد جديد . 











التسويق الاالكترونى 

a‏ ا التجارة الالكترونية 
يكون البريد الألكترونى فى منتهى الكفاءة إذا كنت تتعامل مع شخص ما 

يتابع صندوق البريد بأنتظام ' ولكنه لايعتبر شىء جديد مع الأشخاص 

الذين يدخلون مرة واحدة أسبوعيا وهو فى متناول الأشخاص المتصلين الذين 

يظلون دائما على التليضون أو خارج المكتب ؛ ويسهل التعامل مع الأشخاص 


الدين يقطئون مناطق ذات توقيت مختلف عن بعضهم البعض . فبدلا من 
الأتصال الهاتفى فى ساعة محرجة ؛ يمكن أن تترك لهم رسالة يتسلمونها عند 
إرسال البريد الألمكترونى 


يجب أن تتصل بالأنترنت لكى ترسل (ATL;‏ و لكنه لايجب أن تكون على 
الخط أثناء تكوين الرسالة . فمن الأفضل ان تكتب رسائلك قبل الدخول ؛ ثم 
أرسلها جميعها دفعة واحدة . حيث يمكن جمع أى رسائل جديدة فى نفس 
الوقت . 


Message > New Message (ym: «New Mail لكى تكتب رسالة . أنقر زر‎ -١ 
| . Ctr N Jaia gi 


Message New jue) pelas -Y 
Cp oe Sj -Y 


$- - كون رسالة. 





التجارة الالكترونيت )@ 





التسويق الالمكترونى 
6- انقر زر File Message » (y—e Send‏ 5670 أو إضغط 5+//4 وهذا لا 
يرسل الرسالة فعلا ولكن يحولها إلى Outbox‏ . 





1-عندما تكون مستعدا لإرسال جميع الرسائل » أنقر Send and Receive‏ أو 
| إاضغط YL» Outlook Express Jass Ctrl+M‏ ویرسل کل شی J‏ 
Outbox‏ . 





إستلام البريد الالمكترونى 


وبخلاف البريد العادى لايتم توصيل البريد الألكترونى أوتوملتيكيا الى 
منزلك - أو فى هذه الحالة » لجهازك (الكمبيوتر) . فعندما يرسل لك شخص 
Dai‏ ألكترونى › يسلم لخادم بريد مقدم خدمتك » الذى يضعه فى صندوق 
بريدك الشخصى . يجب عندئد أن تدخل IYI Sleipe ge oal g (Log on)‏ 
-١‏ لكى تراجع صندوق البريد : Outlook Juani Send and Receive, —3V‏ 
ك5 بالانترنت (إذا كان ضرويا ) يرسل اى رسائل موجودة فى ال 
10 ويجلب أى بريد جديد . توضع الرسائل الجديدة فى ال Intbox‏ 
يمكنك الخروج وقراءتها على راحتك . 











التسويق الالكترونى (e)‏ 
التجارة الالكترونيت 


. لترى قائمة بالرسائل التى تسلمنها‎ Intbox ase (ae -Y 





“"- أنقر مرة على رسالة لتعينها وتعرض النص 5-8( 93 Previaw do‏ فى 
أسفل الإطارء أو مرتين لكى تعرضها فى إطار منفصل . 


الرد والارسال 

من السهل أن ترد على رسالة بريد الكترونى , لأن Internet Explorer‏ 922 
أوتوماتيكيا بإضافة العنوان الصحيح مع ضرورة مراعاة الآتى : 

Message > Reply ¿ye gi Reply لكى ترد على رسالة « عينها ثم أنقر زر‎ -١ 


New Llaj Internet Explorer aia) Ctrl + R على 5361067 أو اضغط‎ 


; Message 











التجارة الالكترونيت CD‏ 
التسويق الالكترونى 
Y‏ - 3« بالفعل ملء سطر TO‏ وكذلك سطر /310[6 . 
*- نقل النص من الرسالة السابقة فى الجزء الأسضل . 
4- أكتب ردك فى الجزء العلوى ؛ ثم إلغى أى مواد غير ضرورية من الجزء 
السفلى . 


4- إرسال الرسالة كالمعتاد . 


نتعويل الرسائل 
يمكنك أيضا تحويل رسالة البريد الإلكترونى لصديق قد تهمه هده 
الرسالة › او لشخص ما يستطيع أن يرد أفضل على الراسل الأصلى . 

Message iya «V Forward عینها › ثم أنقر زر‎ «AJ, لکی تحوب وترسل‎ -١ 
أدخل العئوان الجديد فى‎ )17[ + 7” Jaial gt Sender Ae > Forward 
710 : سطر‎ 

"-أضف أى تعليقات ترغب فى وضعها فوق النص المنقول ؛ ثم أرسل 
الرسالة 


التوشيعات 

التوقيع هو قطعة نص صغيرة ترفق بآخر كل رسالة ترسلها إذا كنت ترسل 
الرسائل من العمل › فقد تشتمل على تفاصيل إتصالك ؛ أو يمكنك إستخدام 
تعليق شخصى أو جملة مأثورة تفضلها إجعلها قصيرة › فالتوقيعات الطويلة 


Qu‏ متعية مع صرورة مراعاة الآتى: 








النسويق الاالكترونى (ec)‏ 
التجارة الالكترونيت 
-i‏ لکی تعد توقیع › إذهب 3 0711015 < 70015 وأنقر جدولة 5171241165 
Add signatures to all outgoing (4e -Y‏ 
-Y‏ نقر New‏ ثم (St Rename jai‏ تعطى التوقيع اسم لطيف. 


"Text " oae -$‏ وأخل النص الذى تريد إستخدامه. 


8- أنقر 4010160 إذا كان لك حسابات عديدة وتريد إستخدام هذا التوقيع 














التجارة الالكترونيت 


إنشاء مجلدتك الخاصت 


النسويق الاالكدترونى 


بعض الرسائل يمكن إستبعادها بعد قراءتها فورا , ولكن هناك رسائل أخرى 
تريد اللإحتفاظ بها. يمكنك إنش.ء مجلدات يريد إلكترونى أخرى وتضعها فى 
ملفات بإنتظام. 


File > Folder > New 3 لكى تنشئ بريد إلكترونى جديد؛ إذهب‎ -١ 
. أدخل إسم‎ -Y 


Y‏ - لکی تنشی مجلد بأعلى مستوى عين 1014675 أهحعم1 إذا أردته أن يكون 
مجلد فرعى ؛ عين أحد المجلدات الموجودة . 


4- أنقر SI OK‏ تضيف المجلد لقائمة المجلدات . 





6- إستخدم الماوس لكى تسحب رسائل داخل المجلد الجديد. أو عين 
المجلدات (إخفض 311/7 أو [17) لكى تعين أكثر من ملف فى نفس الوقت) 
Edit » Move Folder to 3 —3) a3.‏ عين المجلد وانقر 0# . 








التسويق الاالدكدرونى | (ex)‏ 
التجارة الالكترونيت 
إدارة البريد الالمكترونى 
يوجد لدي ك أساسا خمست مجلدات للبريد الاالحكترونى : 
Drafts, Deleted Items, Items, Outbox, Inbox‏ 
-١‏ يوضع البريد الإلكترونى الجديد فى Inbox‏ 
-Y‏ ينتظر البريد الخارج فى Outbox‏ 
Y‏ - عندما ترسل الرسالة › تنتقل فورا إلى مجلد 1/6715 5٥۸1‏ وبذلك تحتفظ 
5- إذا عينت رسالة ونقرت » g\ Delete Sasso): Edit >Delete yac : Delete‏ 

إضغط Ctrl D‏ « وتنتهى فى مجلدد 11715 161610 يمكنك إنقاذها من 


الإلغاء إذا كان ضروريا. 


-٥‏ إذا أغلقت رسالة بدون إرسالها, يسالك 5وىء7©هدظ Outlook‏ إذا كنت تريد 
(gleam‏ إذا نقرت Yes‏ تنتقل لمجلد 17/75 فيمكنك العمل بها مرة أخرى 











التجارة الالكترونيت O,‏ 
التسويق اللالكترونى 
تصنيم البريد الالالكترونى 
tay! aus: Jutlook Express @ 923 LoS‏ الإلكترونى فى هذه المجلدات: 
يمكنك أيضا من تصنيف الرسائل فى كل مجلد. 


لكى تصنف الرسائل ؛ أنقر إحدى جدولات الفئات الرمادية الموجودة بأعلى 
القائمة . انقر مرة أخرى لكى تعكس التصنيف. 





مزايا البريد الالكترونى 
هناك مزایا عديدة للبرید الالکترونی نذکرمنها ما يلى :- 


-١‏ يمكن إستقبال المعلومات المرسلة على شاشة الكمبيوتر على الطرف 

- الآخر لحظة إرسالها ؛ ويمكن تخزينها وإسترجاعها فى أى وقتاو 
الإجابة عليها فورا أو تحويلها إلى شخص آخر . 

؟- يمكن فرزالرسائل بسرعة ؛ إذ أن نظرة واحدة إلى الموضوع الذى يتصدر 
أية رسالة إلكترونية يتيح للمتلقى فرزالرسائل التى ترد إليه؛ ويستطيع 
المسوقون عبر الفضاء الإلكترونى placa) CYBERMARKETERS‏ خانة 
الموضوع لاإعلان عن منتجاتهم. 


التسويق الالكترونى © 
التجارة الال كترونيم 

۳- تقليل إحتمالات الخطأً فى توجيه الرسالة وإمكانية التعديل › إذ نادرا ما 
يحدث خطأفى توجيه الرسالة إلى المرسل إليه طالما أن العنوان 
الإلكترونى صحيح. 

4- إلا أن سرية البريد الإلكترونى نسبية وليست كاملة ؛ فالشخص الذى 
تبعث إليه برسالتك يمكنه نقل هذه الرسائل إلى أشخاص آخرين فورا ؛ 
كما يمكن لبعض المتطفلين إختراق شبكة الإنترنت والدخول إلى قواعد 
معلومات غير مصرح لهم الدخول إليها. 

4- إنخفاض التكاليف ؛ إذ أن رسائل البريد الإلكترونى رخيصة التكلفة 
بالمقارنة بالبريد والمكالمات التليفونية والفاكس والبريد السريع. 


وهناك جملتّ من القواعد ينبفى مراعاتها عند تابي وبث الرسائل 
Whig pnt‏ 

١‏ - ان تكون الرسالة مختصرة. 

"- أن تكون بسيطة وغير مليئة بالرسومات التوضيحية مما يجعل متلقى 
الرسالة يبذل جهدا أكبر فى فك رموزها. 

“- مراجعة صندوق بريدك الإلكترونى؛ أوالعنوان الذى تحفظ فيه 
رسائلك الواردة بأنتظام والرد عليها بسرعة. 

-f‏ مراعاة قواعد اللغة والنحو والصرف والهجاء إذ أن عدم الالتزام بمثل 
هذه الأمور يعطى إنطباعا سيئا عن الشركة. 








التجارة الالمكترونين 


ثالثا- قوائم البريد عبر الأنترنت: 








التسويق الالمكترونى 


وهى مجتمع من مستخدمب ٠‏ الإنترنت حيث يختارأعضاؤه الإشتراك فى 
هذه القوائم بمحض إرادتهم وقوائم الإنترنت للبريد تختلف عن قوائم البريد 
المياشر حيث تحتوى على مجموعة من عناوين البريد الإلكترونى والتى تقوم 
بشرائها أو تاجيرها وهى أيضا تختلف عن قوائم البريد التى تقوم بإعدادها 
e-mail qual pus‏ الخاص the‏ وحيث أن قوائم الإنترنت للبريد ذات درجة عاليه 
من الأوتوماتيكية فيمكن لمستخدم الإنترنت أن يشترك فيها أو يلغى إشتراكه 
فى أى وقت وفى حالة قوائم المناقشة يتم توزيع البريد الإلكترونى المرسل 
لمشترك معين على جميع المشتركين بطريقة أوتوماتيكية. 


فوائد الإشتراك فى فوائم البريد بالنسبي للتسويق: 
-١‏ تكون متخصصة فى موضوعات واهتمامات محددة. 
"- قوائم البريد للمناقشة مجانية. | 


۳- تمثل مجتمعات تحتوى على أشخاص تساعد بعضها البعض . 


أنواع قوائم البريد: 
Broadcast Lists ,ciflaitgs o‏ 


وهى القوائم النتى يشترك فيها مستخدم الإنترنت من أجل الحصول على 
المعلومات والأخبار. | 





موس ن 
التجارة الال vetito‏ 
o‏ قوائم Discussion Lists Lit‏ 


الموضوعات المختلفة من خلال البريد الإلكترونى. | 


Moderated vs. Free-for-ail للجميع‎ udine قوائم‎ ٠ 


فى القوائم العلمية فإن أى رسالة يتم إرسالها إلى عنوان القائمة يتم 
إرسالها أوتوماتيكيا إلى جميع المشتركين. ولكن فى القوائم المعتدلة يتم 
مراجعة الرسائل المرسلة إلى عنوان القائمة قبل إرسالها المشتركين للتأكد من 
مناسبتها للموضوع وللتأكد أيضا من عدم التكرار وعدم وجود رسائل مبهمة ٠‏ 
دون معنى وعدم وجود رسائل خارجة. | 


Individual Messages vs. digest. A aiuse قوائم فرديت‎ o 


غالبا ما يصل المشتركين كم هائل من الرسائل فيصبح من الصعب على 
المشترك التعامل معها وال 2145/5 هى عبارة عن تصنيف وتجميع للرسائل 
بحيث تصل للمشترك إما على أساس يومى أو على اساس عدد معين من 
الرسائل . والميزة هى سهولة التعامل مع كل موضوع على حدة. أما العيب فهو 
عدم وصول الرسائل فى الوقت الذى نم إرسالها فيها. 


الاشتراك فى ral‏ البريد عبرالانترنت: 


لكل قائمة بريد 5676 ]115 يقوم بتشغيل وإدارة هذه القائمة ويقوم 
بالإستجابة لطلبات الإشتراك المرسلة عن طريق البريد. 














النجارة الا'لسكترونيي o.‏ 
التسويق الالدكدرونى 


خطوات الاشتراك فى قائمنّ البريد : 


حدد القائمة التّى تريد الا. ".راك فيها وتعرف على أسمها وموضوعها 
وعنوانها على البريد الإلكترونى ثم أرسل رسالة بريد الكترونى إلى عنوان 
مديرالقائمة قم بكتابة كلمة 4a Subscribe‏ الشاشة الخاصة بالبريد 
الإلكترونى ويليها أطبع أسم القائمة التى تريد الاشتراك بها وتقوم معظم 
القوائم بإرسال لك رسالة تأكيد لتسألك ما إذا كنت حقا تريد الاشتراك أم لا 
وبمجرد ردك بالموافقة على هذه الرسالة تصبح أحد المشتركين فى القائمة 
وغالبا ما تكون أول رسالة تصلك متعلقة بالمعلوماتالعامةالخاصة 
بالقائمة. 


اختيارالقائمت المناسبت لصتاعتڪ أو لاهتمامتڪ؛ 


بالرغم من وجود الكثير من القوائم البريدية إلا أنه من الصعب الوصول 
للقائمة التى تناسبك بسبب كثرتهم وعدم تنظيمهم وعدم وضوحهم ؛ ولكن 
هناك العديد من المصادر على الإنترنت التى تتحتوى على عناوين القوائم 
البريدية المختلفة ويجب عدم الاعتماد على اسم القائمة فقط عند اختيار 
قائمة بريد فمن الأفضل استخدام آلية بحث تعمل كمرشد للعثور على القائمة 
المناسبة. 


التسويق بأستخدام قوائم المتاقشت 8 


بعد الاشتراك فى أحد القوائم البريدية يمكنك البدء بالتسويق ولكن أولا : 
يجب عليك قراءة رسائل القائمة لمدة أسبوع أو أثنين وذلك حتى تتعرف على 


التسويق الالكترونى © 
النجارة الالمكدرونيى 
* أسلوب المشتركين . 
* المواضيع ذات الاهتمام . 
* المشتركين ذات النفوذ والسيطرة. 
ويجب عليك إدراك حقيقة أن العلاقات بين المشتركين كعلاقات الصداقة أو 
الحيرة. 


بعض الاعتبارات الواجب العمل بها عند القيام عبر قوائم البريد : 

*القيام بالتسويق المعلوماتى . 

* لا تقم بإدخال أجزاء من مادتك التسويقية فى رسالتك بشكل مباشر. 

* لا تهم بتغيير كل موضوع يقوم المشتركين بمناقشته ليدور حول شركتك 
ومنتجك. 

* لاا تقم بالرد على جميع الرسائل على الملا. 

* يجب أن تكون إيجابيا. o‏ 

*#قم بالإشتراك فى قوائم البريد التى تثير أهتمام العملاء المرتقبين 
وقوائم البريد التى تجمع منافسيك. 

* تصميم قائمة البريد الخاصة بك. 


* بعد قيامك والاشتراك فى القوائم البريدية الخطوة التالية هى أن تقوم 
بإعداد وتصميم قائمة بريدية خاصة بك . حيث يحتاج تصميم وإدارة 
وتشغيل قوائم البريد إلى الكثير من الوقت.. وتتركز فوائد تصميم قوائم 
البريد فى : 








التجارة الال ك رونيي 
S ee E‏ 


+ نحديد وحصر الموضوعات المتداولة فى القائمة . 
+ إرسال الرسائل التسويقية أتوماتيكيا إلى المشتركين. 
+ إعداد قوائم للبريد تمثل أجزاء وفئات مختلفة من السوق. 


+ أمتلاكك قوائم ذات دور فعال يعطيك سمعة جيدة متميزة فى 


نتائج التصميم الجيد لقائميّ البريد : 

-١‏ مكافأة العملاء الأساسيين لدى الشركة عن طريق توفير لهم المعلومات 
التى يصعب الحصول عليها. 

-Y‏ عدم الحاجة إلى الإعلان والكتالوجات والتوفير فِى تكلفة الطباعة 
والبريد. 


-Y‏ تخفيف العبء على خدمة العملاء ورجال البيع (حيث يقوم المشتركين 
بتحمل جزء من هذا العبء). 


r تنفيث وتطبيق قوائم البريد‎ o 
أو تأجير‎ ١ هناك بديلين هما شراء البرنامج وتحميله وتشفغيله بنفسك‎ 
مبلغ شهرى.‎ 





سواد ن 
التجارة الالكترونيت 

teet ed I eL 219,30‏ 
بمجرد إعدادك لقائمةالبريد عليك ترويجها حتى تجذب مستخد مى 


الإنترنت للإشتراك بها وهذا الأمر ضرورى للنمو واستمرار قائمة البريد. 


@ اعتبارات يجب التركيز عليها: 

فعلى صفحة الإنترنت الخاصة بشركتك يجب أن تجعل الاشتراك فى قائمة 
البريد سهل . وفى مجموعات الأخبار قم بإرسال بيان مختصر عن قائمة 
البريد لمجموعات الأخبار الخاصة بصناعة شركتك ثم لا تنسى القيام بإدراج 
قائمة البريد فى دليل قوائم البريد . ووضح عنوان البريد الالكترونى وكل ما 
نشرعن منشآتك والمطبوعات الخاصة بها وفى الرسائل المصممة للعملاء قم 
بتشجيع اعضاء القائمة على اعلام اصدقائهم عن قائمة البريد الخاصة 
بمنشأتك كما لا تنسى قوائم البريد الأخرى وقم بهرسال بيان مختصر عن 
قائمتك الجديدة لمن تختاره منها. 


التجارة الالكترونيب 
مجالات تطبيق التسويق الالڪترونیى: 
بالرغم من أن ظهور الانترنت واستخدامه بواسطة منظمات الأعمال قد 
أقتصر فى بداية الأمر على الدور الترويجى والتعريفى بالمنظمة ومنتجاتها ؛ 
إلا أن العديد من الشركات العالمية الناجحة قد وسعت من llai‏ ومجالات 
استخدام الوسائل الالكترونية فى تسويق منتجاتها خلال كافة مراحل التجارة 
الالكترونية (التسويق والترويج › الأتضاق › والتعاقد ›الدفع الالكترونى › 
التسليم واخيرا خدمة العملاء). 


وعلى هذا يمك ن أن يشمل مجالات تطبيق الأساليب الالكترونية كاهت 
اللأنشطة والعمليات التسويقيت( وغيرالتسويقيت) فى خدمت العمملاء 
ا مستهدفين وذلك على النحو التالى: 


-١‏ فى مجال الدراسات التسويقيت وبحوث التسويق 


التسويق اللالسكترونى 


يمكن استخدام الأساليب الالكترونية الحديثة فى اجراء البحوث والدراسات 
التسويقية التى تساعد مديرى التسويق على اتخاذ القرارات التسويقية 
بفعالية . وبالرغم من استخدام منظمات الأعمال لبحوث التسويق لفترة 
طويلة لدراسة الأسواق والتعرف على احتياجات العملاء وتفضيلاتهم 
والمنافسين وإلى ما غير ذلك من المجالات « إلاان الأساليب الالكترونية يمكنها 
أن تؤدى تلك المهام بتكلفة أقل وفى وقت أسرع وبأسلوب يقضى على الكثير 
من المشكلات المرتبطة باستخدام بحوث التسويق النقليدية مثل مشاكل التحيز 
فى مراحل Comat! ples) ol glam‏ التسويقى. 
وتمكن تلك الأساليب الحديثة منظمات الأعمال من إنشاء قاعدة بيانات 
أساسية للعملاء Data base‏ 01/510171:67) بل والتوصل إلى ملامح العملاء 
وخصائصهم Customer profile‏ $2319 يمكن الشركات من تقديم خدمة أفضل 








التسويق الالڪكترونى 
(v) |‏ التجارةالالكترونيت 
خدمة لعملائها من خلال تفصيل ذلك المزيج التسويقى الملائم لكل عميل على 


v 


ويتيح التفاعل اللحظى مع العملاء الحصول على معلومات تمكن المسوق 
من تعديل عناصر العرض التسويقى وإتمام عملية التبادل (Sag LoS «tuted‏ 
استخدام الانترنت فى قياس مدى رضا العملاء عن جودة التعامل مع الشركة 
وعن المنتجات التى قاموا بشراءها. | | 

واخيرا تعتبر تلك البحوث والدراسات التسويقية مصدرا هاما للحصول 
على أفكار وآراء العملاء لتنمية المنتجات الجديدة و ذلك من خلال فحص 
ودراسة مقترحاتهم وشكواهم عن الجوانب المختلفة للمنتج وباقى عناصر 


المريج التسويقى. 
؟- فى مجال تصميم المنتجات 


أتاحت الأساليب التكنولوجية الحديثة والتصميم بمساعدة uso!‏ 
(CAD)‏ الفرصة للعديد من الشركات أن تقوم بتصميم المنتتجات وفق 
الاحتياجات الفردية للعميل. وفى الوقت الحاضر ومن خلال شبكات الأنترنت 
يمكن للعميل - فى العديد من المنتجات - أن يقوم بتحديد المكونات 
والإضافات المختلفة التى يرغبها فى المنتج . فعلى سبيل المثال فإن العملاء فى 
مجال الخدمات مثل الطيران والسياحة وفى مجال الموسيقى والأسطوانات 
يمكنهم أن يقوموا بتصميم الخدمة ومكوناتها جوت احتياجاتهم الشخصية› 
ومن ثم يقوم المسوق بتحديد مكونات الخدمة وتكلفتها حسب طلب العميل. ‏ 
ويلاحظ أن العديد من الشركات التى تقوم بإنتاج سلع تعتمد على الصناعات 
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التسويق الالكنرونى 
التجميعية قد نح نجحت فى تطبيق نفس الفكرة من خلال مشاركة ا لعميل فى 
وضع المواصفات الخاصة بالمنتج الذى يطلبه مثل السيارات والدراجات 
والأجهزة الالكترونية . وبالإضافة إلى ذلك إن العديد من الشركات التى تعمل 
فى Business to business JLo) (6 uie du Ji»‏ قد نجحت فى تصميم 
المنتجات حسب المواصفات التى يضعها العميل كل على حدة. 

ويتوقع مستقبلا أن يتيح التطورالتكنولوجى الفرصة لمعظم الشركات أن 
تستخدم تلك تقنية فى تصميم المنتجات حسب احتياجات كل عميل على حدة 
حتى تكون أكثر قدرة على خدمة عملائها. 


"- فى مجال تسعيرالمنتجات 

تنيح شبكات الانترنت المعلومات الخاصة بأسعارالمنتجات والخصومات 
والشروط المختلفة للتعاقد وطرق الدفع والتسهيلات الإنتمائية المتاحة. وطالا 
أن العملاء يلعبون دورا نشطا فى العلاقة مع المنتجين من خلال مد الشركة 
بالمعلومات ووضع المكونات الخاصة بالمنتج ؛ فإن هذا الدور يمكن أن يمتد 
ليتضمن التفاوض مع الشركة بشأن الجوانب المرتبطة بالسعر. 


+ - فى مجال الترويج 


كما سبق القول تستخدم منظمات الأعمال الوسائل الالكترونية بكثافة فى 
الترويج عن الشركة ومنتجاتها وذلك من خلال المواقع والصضحات الالكترونية 
التى تقوم بتصميمها بنفسها أو بشراء موقع على الأنترنت ومرض كافة 
المعلومات والمواد الترويجية المتنوعة بل وتقديم حزمة من الأدوات التحفيزية ' 
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التجارة الالكترونيت 
قصيرة الأجل والمصممة لتنشيط عملية البيع خلال فترة زمنية معينة. 

وقد قامت العديد من ا منظمات مؤخرا باستخدام اساليب التسويق المباشر 
الالكترونى عن طريق الوسائل AURI‏ 

-١‏ البريد الالدكترونى E-mail‏ ويستخدم فى الاتصال بالعملاء المستهدفين 
من خلال شبكة الأنترنت ونقل الرسائل الترويجية فى صورة الكترونية 
من الحاسب الآلى للمنظمة إلى الحاسب الشخصى للعميل. وينيح ذلك 
تصميم الرسائل بشكل شخصى لكل عميل على حدة. 

uaa وذلك من خلال اشتراك الشركات فى‎ Voice-mail (4354! 44,4! -Y 
والتی توفر‎ CompuServe - American on lines المؤسسات المختصصة مثل‎ 
خطوط اتصال يمكن للعملاء من خلالها تبادل الرسائل مع المنظمة‎ 
وكذا الحصول فى الوقت ذاته على معلومات واخبار متنوعة من خلال‎ 
مراكز المعلومات التى توفرها تلك الخطوط.‎ 

؟- الضاوكس Fax-mail‏ تقوم بعض المنظمات باستخدام الفاكس فى إرسال 
Salus,‏ مباشرة للعملاء المستهدفين وتعتبر هذه الوسيلة تفاعلا مع 
العملاء. | 


- فى مجال التوزيع 

يتيح استخدام اساليب التسويق الالكترونى قدرا عاليا من الإتاحة المكانية 
والزمئنية للمنتجات . فأستخدام الانترنت يمكن الشركات من التفاعل المباشر 
مع العملاء على مدى الأريع وعشرين ساعة ومن ثم فليس هناك حدا زمنيا 
للتعامل مع العملاء وفى نفس الوقت فإن استخدام الأنترنت قد يقلل إلى حد 











التجارة الالكترونيت 


كبير من استخدام الوسطاء التسويقيين وبصفة خاصة هؤلاء الذين يقومون 
بتوزيع المنتجات حيث يمكن للمنتجين أن يقوموا بالتوزيع المباشر للعملاء 
ty (diaintemediation )‏ يتيح استخدام خدمات الأنترنت ظهور الأسواق 


التسويق الالمكدرونى 


الأغتراضية Electronic shopping (434 2S9 (8 44211 3 aUas Virtual markets‏ 
حيث يستطيع العملاء أن يقوموا بإعداد قائمة المنتجات المطلوبة فى التسويق 
ويتم تسليمها إلى العملاء مباشرة. 


و 


تتنوع مجالات خدمة العملاء باستخدام الوسائل الالكترونية بدءا من 
المساعدة فى تحديد الإحتياجات وما يناسب المستهلك ( حجم المنشج ؛ 
خصائصه .. إلخ ) مرورا بالمساعدة فى تقديم خدمات المرتبطة بعملية البيع 
ذاتها وانتقال الملكية د5ءع1ء5 76!414 178715011011 وإنتهاء بخدمات بعد البيع 
ويوفر القدرالكبير من المعلومات والتفضاعل اللحظى مع عملاء الشركة الفرصة 
لتحقيق التمايز فى محال خدمة العملاء وإنشاء ملفات الكترونية مستقلة لكل 
عميل يحتوى على جميع البيانات المتعلقة بتعاملاته مع الشركة ومواعيد إجراء 
الصيانة الدولية وكيفضية معالجة أى مشكلات تظهر فى استخدام المنتجات 
خاصة المعمرة منها. 


أخرالتسويق الالكترونى على المزيج التسويقى التقليدى 
-١‏ الاثرعلى قنوات التوزيع 


إن البرمجيات وقواعد البيانات المتاحه اليوم سوف تمكن العملاء من 
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التجارة الالمكترونيي 
التواصل مع الشركات مباشرة دون الحاجة لتدخل الوسطاء ؛ باعتبار أن مثل 
هذه البرمجيات تكفل لهم أفضل السبل للبحث عن وسائل إشباع حاجاتهم 
ورغباتهم بأتفسهم وعليه ؛ يرى أصحاب هذه التصورات أن من شان هذا 
الأتجاه المبتكر فى عملي ةالتبادل تهديد الوسطاء وإنهاء دورهم كقنوات 
تسويقية وسيطة ما بين الشركات المصنعة والعملاء . وهكذا برز مصطلح «عد 
auo 93 (Disintermediation) «da. 9-1‏ زوال دور الوساطة بالمعاملات المباشرة 
بين البائع والمشترى على الإنترنت. 


إلا أن هذا ا مصطلح ينبغ ى أن لا يضهم على أنه يتضمن الدعوة لإنهاء دو رالوسطاء 
نماما فالوسطاء يؤدون دورا فعالا فى تسهيل عمليت انتقال السلع والخدمات من 
أمامكن إنتاجها إل ى أماكن استهلاكها أوالإنتطاع متها حيث تتحقق ا منافع ا محكانيت 
والزمنيت والشكليت والتملك والحيازة. وبهذا الصدد» فإن الاتجاهات الحاليت تميل 
إلى ترجيح واحد أوأكثرمن الاحتمالات التاليته ‏ | 


-į‏ إحداث نوع من المواءمة ما بين قنوات التوزيع التقليدية وقنوات التوزيع 
المبتكرة ‏ إما بأستخدام كل منها على حدة أو جعلهما يكملان بعضهما 

- البعض.۲- إعتماد جميع هذه القنوات ضمن نظام توزيع متكامل يضع 
فى الإعتبار طبيعة المنتجات والخدمات التى يطرحها المنتجون فى 
السوق (فضائية كانت أم مكانية) وطبيعة العملاء والإمكانيات المتاحة 
لكافة أطراف عملية التبادل. 


"- اللجوء إلى نوع جديد مبتكر من الوسطاء ممن يصطلح على تسميتهم 
اليوم بوسطاء السبرانية 9l (Cybermediaries)‏ وسطاء المعرفة 
الإلكترونية؛ وهى منظمات تعمل فى السوق الإلكترونية لتسهيل عمليات 
التبادل بين المنتجين والعملاء من خلال تلبية حاجاتهم ويمكن اعتبار 
مثل هؤلاء الوسطاء يمثابة مزودى خدمة تجارية Commercial service‏ ( 
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النسويق الالمكترونى 
( 77010675 لكافة أطراف التبادل. 

والان سوف نلقى مزيدا من '١‏ ضوء عن هؤلاء الوسطاء . 

ratte‏ وسطاء المعرفت الالكترونيت 


فى البداية دعنا نتفق على استخدام مصطلح وسطاء المعرفة الإلكترونية 
كمفرادف للترجمة الحرفية التى استخدمناها وهى وسطاء السبرانية 
ellaualla (Cybermediaries)‏ فى جوهرة يعنى نوعا جديدا من الوسطاء الذين 
يقدمون خدمات لتسهيل عملية التبادل بين المنتجين والعملاء من خلال 
الإنترنت بشكل خاص . ففى عملية التبادل بين المنتجين والعملاء يكون لدى 
الأطراف المعنية حاجات متنوعة ينبغى إشياعها . فالوسطاء التقليديون 
يقدمون مجموعة أو سلسلة من الخدمات مثل توفير معلومات عن المنتج 
ونوكيد الجودة والفرز والتدريج وتجزئة الوحدات الكبيرة إلى وحدات أصغر 
ومنح التسهيلات الأئتمانية عن طريق البيع على الحساب والبيع بالتقسيط › 
وتقديم خدمات مابعد البيع وغيرها من النشاطات الداعمة للجهود 
التسويقية. 
أما فى حال Ataf gull le Luda‏ ( 5ءءهمءاء اه ) »أو التعامل التجارى 
عبر الإتترنت سواء بين ا منشآت نمّسها أوبين ا منشآت والعملاء , فإن طبيعت 
ومها م أعضاء القناة قد تتغير وإن كان الجوهر واحدا ومن أمثلتّ هذا التغير 
wot‏ | | 
\- من المتوقع أن يتزايد عدد الوسطاء فى الحالات التى تتطلب تبادلا 
تجاريا كاملا ما بين المنتجين وlاڏaaںs (Complete producers-customers‏ 
exchange )‏ بالمقارنة مع الحالات نضسها فى السوق التقليدية . 
فالخواص الفريدة لبيئة التسويق عبر الإنترنت وطبيعة التقنيات 





التسويق الالمكترونى 

EE‏ التجارة الالكترونيت 
المستخدمة وإقتصاديات الحجم والمجاJ (Economies of scope and‏ 
scale)‏ التى تتيحها هذه الوسيلة المبتكرة فى التبادل ؛ تجعل من غير 
الممكن عمليا قيام المنتجين بأداء وظائف القناة بالفعالية والكفاءة التى 
فيها من قبل وسطاء الإنترنت المتخصصين (Cybermediaries)‏ وعليه , 
فإن مثل هؤلاء المنتجين غالبا ما يلجأون إلى جهات خارجية للقيام بأداء 
وظائف القناة » وهذا ما يصطلح على تسميتa‏ ڊ (Intermediation‏ 
outsourcing (‏ آما فی الحالات التى لا تتطلب خبرات عن طريق الهاتض» 
فإن بإمكان المنتجين القيام بها دون الحاجة لاستخدام وسطاء الإنترنت. 


1- تعتمد بعض وظائف القناة على توافر مهارات وجدارات وتقنيات 
متخصصة جدا من حيث ارتباطها بالسوق الإلكترونية ؛ وهذه قد لا 
تتوفر لدى كافة المنتجين أو الوسطاء التقليديين. وعليه › فإن فعالية 
وكفاءة عملية التبادل الإلكترونى إنما تعتمد على ضرورة توافر هذه 
المهارات والجدارات والتقنيات . ولا عجب والحالة هذه ان يتنامى عدد 
وسطاء الإنترنت ممن يمتلكون القدرة على أداء مثل هذه الوظائف . | 
فضى الأسواق التقليدية يتم توفير الخدمات الثانوية مثل الطعام والتسلية 
بهدف جدب العملاء لموقع معين. وينفس الطريقة: يتطلب من الأسواق 
الإلكترونية أن تكون قادرة على جذب إنتباه وإهتمام العملاء إلى منتجات 
وخدمات الشركة التى تتعامل بالتجارة الإلكترونية. صحيح أن هناك برمجيات 
خاصة ( مثل وسائل البحث والمحتوى إلخ ) تمكن الشركات من استقطاب 
العملاء إلى مواقعها » إلا أن الحاجة تبقى قائمة لمصادرومعارف متخصصة 
لتطوير قاعدة العملاء فى الأسواق الإلكترونية. وعليه » فإن تكوين مثل هذه 
القواعد وإدامتها تعد من المجالات التى سيلعب وسطاء الإنترنت دورا كبيرا فى 


خدمتها وتطويرها. 
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واللآن ما هو ا مقصود بوسيط ا معرفت الالدكترونيت ؟ 
إن وسيط المعرفة الإلكتروند: هو عبارة عن منشأة أعمال ( شركة أو مكتب 
استشارى أو فريق عمل الخ ) يكون مصدر إيراداتها الرئيسى أو الوحيد ناشئا 
عن اقتناص معلومات عن العميل وتطوير سجلات تفصيلية خاصة بكل عميل 
لاستخدامها من قبل طرف ثالث يتمثل بالبائعين (Vendors)‏ « 
والواق ع أن هناك تطوران أثنان سيساهمان فى تثييت عجلحّ هذا النوع من 
الوسطاء ويد فعانه إلى الأمام وهما: 
-١‏ إن قدرة العملاء على اقتناص المعلومات المتعلقة بسلوكهم وتفضيلاتهم 
فى عالم الأقتصاد الرقمى تعنى ضمنيا أنه سيكون بإمكانهم ايضا حجب 
هذه المعلومات عن البائعين الراغبين بالحصول عليها. 
c3 -Y‏ الوقت نمسه فإن عملية الوصو المطلق إلى هذا النوع من 
المعلومات قد اثارت جملة من المخاوف حول الخصوصية (Privacy)‏ . 
إن هذين التحولين فى طبيعة النشاط الاقتصادى سيؤديان إلى وضع تدخل 
فيه الشركات كطرف تفاوضى مع العملاء للظفر بالمعلومات المتعلقة بهؤلاء 
العملاء. وستخلق عمليه المساومة هذه الحاجة إلى وسطاء قادرين على 
النعامل مع المفاوضات وشروط الدفع وإضافة القيمة من خلال معالجة 
المعلومات المتعلقة بالعملاء. 


أنواع ووظائف وسطاء المعرفت الالسكترونيي 


إن وسطاء المعرفة الإلكترونية الذين نعرقهم اليوم يندرجون ضمن فئة 


egal (ine) « [Vendor-oriented informediaries] «الوسطاء الموجهين بالبائع»‎ 
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يستخدمون المعلومات المتحصلة عن العملاء لمساعدة البائع فى توجية 
المنتجات والخدمات ووسائل الترويج صوب العملاء فى الأسواق التنافسية. كما 


يتوقع بروزفئة الوسطاء الموجهون بالعملاء. 


أولا - وسطاء المعرفت الموجهون بالبائع 
Vendor-oriented informediaries‏ 


هناك نوعان اساسيان من هؤلاء الوسطاء الذين يمارسون أعمالهم فعليا فى السوق 
الالدكترونيم di‏ القائمن وهما: 
-١‏ سماسرة الجمهور | Audience brokers‏ 


وهم عبارة عن وسطاء يقتنصون معلومات عن مستخدمى مواقع الشبكة 
وذلك لمساعدة المعلنين فى الوصول إلى الجمهوراملائم بغية استهدافة من 
خلال الحملات الإعلانية وسماسرة الجمهور يتواجدون ايضا فى العالم المادى 
world )‏ أوءذو/2) ومن أمثلتهم سماسرة المعلومات فى الصحف والمجالات 
حيث يقوم هؤلاء باستخدام المعلومات المتوفرة لديهم عن الجمهور لتصميم 
ونشر الاعلانات فى فى هذه الوسائل أن قيمة هؤلاء السماسرة تكمن فى | 
قدرتهم على مساعدة المعلنين فى اختبار الجمهور الأفضل الذى ينبغى 
استهدافه والتأثير فيه. 

| Lead genertore agat! 9n - Y 


يقوم هؤلاء بتجميع العملاء المرتقبين طبقا لسجلاتهم وتفضيلاتهم وأيه | 
معايير أخرى , وترجمة هذه البيانات إلى حاجات سلعية وخدمية محددة ومن 
ثم توجيه العملاء صوب البائعيين القادرين على إشباع الحاجات . 





التجارة الالكتروتيت 


ومن الأمثلة الرائدة على ذلك موقع cule (Auto - By - Tel)‏ شبكة الانترنت 
حيث يقوم هذا الموقع بنزويد شبكة وطنية مؤلضة من 15,25٠١‏ وكيل لبيع 
السيارات بطلبات الراغبين بشراء سيارات معينة مقابل رسوم لكل صفقة 


التسويق الالمكترونى 


مببيعات. 


+ + 


ثانيا- وسطاء المعرفن الموجهون بالعميل 


Customer-oriented informediaries 


نتوقع ان يبرزإلى الوجود قريبا نوع آخر من وسطاء المعسرفة فى السوق 
الإلكترونية؛ حيث سيكون هؤل٠ء‏ موجهون بالعميل - بمعنى أن ولاءهم 
سيكون للعملاء بدلا من البائعين. 
وسيتولى هؤلاء الوسطاء ا مهام التاليت, ‏ 
-١‏ مساعدة العملاء فى الحصول فلن أقصى قيمة ممكنة بالأستناد إلى 
السجلات المتوفرة لديهم عن هؤلاء العملاء .» حيث سيلجأ الوسطاء إلى 
الأنتضاع من خيارات الشراء التى قام بهاالعميل فى السابق Past‏ ( 
purchase choices)‏ لأستنباط السلع والخدمات التى تتواءم وتتلاءم مع 
الحاجات الحالية للعملاء , ومن ثم إيجاد البائع / البائعين القادرين 
على تقديم السلعة / الخدمة وفق تفضيلات العميل ويأرخص الأسعار 
السائدة ( وظيفة الوكيل ) (Agent function‏ . | 


؟"-تمثيل مصالح العملاء فى الممفاوضات التى تجرى مع البائعين 


الراغبين بالحصول على معلومات عن العملاء وظيفة التوكيل (Proxy‏ 
function)‏ 


التسويق الالكترونى C‏ 





التجارة الالكترونيت 
۳- غريلة الرسائل التجارية الواردة 0 1 Commercial message (S‏ 
screening -‏ لكى تكون متوافقة وذات صلة بالعملاء ( وظيفة الغريلة 


. Screening function) 


تأثير وسطاء المعرفت الالكترونيت على الأسواق التقليديب 
The impact of infomediaries on traditional markets‏ 


إن بروزوتنامى دور وسطاء المعرفة الإلكترونية سيحدث تغييرا فى طبيعة 
الأعمال فى العالم المادى أيضا . فقد تجد منشآت الأعمال التقليدية نفسها 
تحت ضغط الحأبجة للأنتفاع من هذا التطور وذلك من خلال تجميع المعلومات 
عن العملاء واستثمارها فى عملياتها. ومع تعود العملاء على استخدامات 
الإنترنت للحصول على خدمات شخصية ؛ فإنهم سيتوقعون الحصول على 
نفس هذا النوع من الخدمات من الفنادق والمطاعم وشركات الطيران والبقالات 
وغيرها. أيضا سيكون هناك طلب على هذه المنشأت للقيام بمهام تجميع | 
المعلومات عن العملاء من خلال التعاملات التجارية اليومية معهم . وقد | 
تستعين هذه المنشآت بوسطاء المعرفة الإلكترونية لتزويدها بمعلومات عن 
العملاء تمكنها من استخدامها فى العالم المادى لصالحها. 

فالبطاقات الذكية Lua ily (Smart cards)‏ ذات التكلفة المنخفضة 
المستخدمة اليوم لأقتناص المعلوصات عن العميل ستشهد نموا واسع النطاق › | 
مما يتيح الفرصة أمام وسطاء المعرفة الإلكترونية للدخول كمزودى خدمات | 
لمنشآت الأعمال التقليدية. ظ 


b 











النجارة الالكترونيي 
TT 9‏ 
ويرغم أن تكنولوجيا البطاقة الذكية ستساعد وسطاء المعرفة الإلكترونية 
على تسجيل التعاملات التجارية المتحققة فى الأسواق التقليدية إلا انه 
سيكون من الصعب تدوين تفاصدىس دقيقة عن أمور مهمة مثل الإعلانات التى 
تمت مشاهدتها. وعلى أية حال › فإن التقدم التكنولوجى المتسارع اليوم كفيل 
بتجاوز هذه المشاكل الفنية فى القريب العاجل . فقد بدأ بعض وسطاء المعهرفة 
الإلكترونية بتزويد عملائهم بجهاز إلكترونى مستقبل (Electionic monitor)‏ 
يسنعمل لمراقبة وتسجيل أنماط المشاهدة التليغزيونية (01167715م (TV viewing‏ 


نخلص إلى القول أنه مع تنامى إدراك العملاء لقيمة الخدمات التى تقدم 
إليهم عبر الشبكة من قبل وسطاء المعرفة الإلكترونية : فإن هؤلاء العملاء 
سيكونون فى وضع يجعلهم يتوقعون نفس الخدمات من المنشآت العاملة فى 
السوق التقليدية. ومن المؤكد أن وسطاء المعرفة الإلكترونية سوف يستثمرون 
نجاحاتهم الملتحققة عبر الشبكة ومكانتهم القوية فى السوق الإلكترونية 
لتوسيع نشاطاتهم إلى مجالات أيعد من الشبكة ؛ ويساعدهم فى ذلك 
امتلاكهم لأحدث التقنيات » علاوة على الضغوط السوقية المتنامية التى 
يتعرض لها اليوم تجارالتجزئة التقليديون. 


الإأمكانيات والقدرات المطلوبي للتحول إلى وسطاء المعرفت الالكترونيت. 

Brand breadth | xal P Lal e 

بمعنى هل أن لديهم صنفا راسخا فى أذهان العملاء أو موقعا مرنا وواسعا 
خلال طرح تشكيلة متنوعة من منتجات وخدمات هذا الصنف أو الأصئاف. 


التسويق الالمكترونى © 





التجارة الالكترونيت 
© الرابط Emotional bond (5Aola!!‏ 


١ 
بمعنى هل أن روايط بالعملاء المستهدفين عميقة وعاطفية بما يكفى‎ 
لضمان مستويات عالية من الثقة المتبادلة.‎ 


Transaction intensity  لماعتلا كثافت‎ o 


بمعنى هل أن حجم تعاملاتهم التجارية مع العملاء من الكثافة والأنتشار 
بحيث يجعلهم قادرين me‏ إنشاء ملفات تفصيلية عن تفضيلات ومشتريات 
العملاء ء وهل أن لديهم القدرة والمقدرة على الحصول على مثل هذه 
المعلومات أو استنباطها أو معالجتها بالشكل الذى يحولها إلى بيانات مفيدة. 
فالروابط العاطفية وكثافة التعامل تضمن القدرة على الوصول إلى 
ا معلومات (17/077101101 10 4655) فالأولى هى نتيجة الثقة ( والتى فى حالة 
أنعدامها لن يكون العملاء راغبين بالإفصاح عن معلومات حول أنفسهم )» أما 
الثانية فهى نتيجة البيانات الدسمة التى تأتى من النشاط الأقتصادى المكثف 
والذى بدونه لن تكون ملفات العملاء قادرة على توليد بيانات كافية لدعم 
الرؤى الثاقبة عن الأسواق وإتجاهاتها .... إلخ. 
ومن ناحية أخرى ؛ فإن إتساع الصنف يضمن جودة المعلومات fه (Quality‏ 
information )‏ فالأصناف الراسخة والمتنفذة فى القطاعات السوقية الكثيفة 
هى الأقدر من غيرها على إعطاء صورة دقيقة وشاملة عن إتجاهات ومسارات 
ومستقبل الأسواق وغيرها من المؤشرات. 
وسنحاول الآن تشضخيص خمسدُْ لااعبين منفمصلين ممن يمتلكون 
الإمكانئيم اللازمم للعب دور وسيط ال معرقم الالحسرونيم » وهم: 








التجارة الالكترونيت 
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. الشركات المؤتمنة‎ )١( 


التسويق الالدكدرونى 


(۲) تجارالتجزئة . 

(*1) سماسرة الشراء . 

(؟) لاعبو قواعد البيانات . 

(6) لاعبو وسائل الإعلام . 
١-الشرعكات‏ المؤتمنيم Fiduciaries‏ 


وهى شركات لها رصيد كبير من العملاء الأغنياء والموالين ممن اعتادوا على 
مشاركة المعلومات معهم . وتتواجد الشركات المؤتمنة فى مجالات التمويل 
والتسلية والخدمات الترفيهية الراقية والنشاطات الموجهة بالمجتمع 
( ككاء7[ 0007717711/11-071671160)) وغيرها . ويستند نمو وتنامى هذا التوع من 
الشركات على الثقة المتبادلة بينها وبين عملائها . 
"- نتجار Retailers pijas‏ 


ريما تكون فرصة تحول بعض تجار التجزئة إلى وسطاء معرفة أفضل من 
غيرهم فى هذا المجال . فهؤلاء فى المقام الأول وسطاء خبروا اللعبة جيدا؛ 
عكس الشركات المؤتمنة التى يقتصر دورها على التعامل مع العملاء فقط . إلا 
أن قلة من تجار التجزئة تمتلك إمكانيات اتساع الصنف وكثافة التعاملات 
التحارية للتأهل كوسطاء معرفة اكفاء وفعالين. وهذه القلة قد لا تجد صعوبة 
فى التحول إلى وسطاء معرفة › لأنها تعتبر هذا التحول مجرد عملية توسيع 
لنشاطاتها الأعتيادية » خصوصا فى ضوء أمتلاك هذه القلة من تجار التجزئة 
لقواعد بيانات وملفات تكاد تكون تفصيلية عن علاقاتهم بالمنتجين والعملاء 
معا. 








التسويق الالكترونى 


إلا ان تجار التجزئة بشكل عام يعانون تقريبا من نفس المشاكل التى 
تواجهها الشركات المؤتمنة . فتجارالتجزئة يتوسطون فى تعاملات تجارية 
ملموسة ؛ بمعنى أنهم فى الغالب يتعاملون مع منتجات شاخصة الأمرالذى 
يجعلهم غير قادرين على التنافس والإبداع فى سوق المعلومات المجردة ©«/اط) 
information market )‏ وإذا ما استطاع هؤلاء تجاوز تاريخهم التحيزى 
(Historical bias)‏ فإن العلاقات الطبية التى تريط بعملائهم سوف تمكنهم 
من الولوج إلى عالم الوساطة المعرفية الإلكترونية. 


النجارة الالمكترونيي 


Purchasing brokers سماسرة الشراء‎ -" 


وهى شركات تقوم أصلا بوظائف تجميع الطلب الأستهلاكى (Aggregate‏ 
demand )‏ 0715177:67© كسماسرة » وعليه فإن وضعها يؤهلها لأن تكون بمثابة 
شركات وساطة معرفية إلكترونية ذلك أن أساس وجودها يعتمد على الإيرادات 
المتأتية من تجميع ومعالجة واستغلال المعلومات ذات الصلة بعملاء معينين فى 
قطاع سوقى محدد. 


| Database players GULLJ! Ac!sd suc - t 


تعتبر الشركات التى تمتلك مهارات جوهرية فى إدارة معلومات العملاء 
لأغراض إدارة المخاطر ومعالجة المدفوعات وغيرها من الأغراض المالية مؤهلة 
بشكل طبيعى لدخول سوق الوساطة المعرفية. فشركة مثل ) (Epsilon‏ 
الامريكية المتخصصة فى مجال الاستشارات عبر قواعد البيانات لتسويق 
خدماتها الاستشارية تمتلك قواعد بيانات ضخمة جدا حول مشتريات الملايين 
من العملاء. فهى تدير واحدا من اكبر نظم المعلومات فى العالم › والذى على 
اساسه تقد م أرقى الخدمات الأستشارية لعملائها فى مجالات كثيرة ومتنوعة 
عبر قارات العالم المختلفة. إلا أن مثل هذه الشركات قد تصطدم بمشكلة 


ا 








التجارة الالكترونيت 


أساسية واحدة فى حالة تحولها إلى وسيط معرفة إلكترونى ؛ وهى انها لا 
تمتلك حضورا وحظوة فى الأسواق الاستهلاكية وبالتالى لا تربطها 
بالمستهلكين أية روابط عاطفية تبنى عليها الثقة المتبادلة الضرورية لأداء دور 
وسيط المعرفة بفعالية وكضاءة . | 


التسويق الالدكترونى 


والواقع أن المستهلكين لا يحبدون التعامل مع مثل هذه الشركات وفى 
الغالب يشكون فى مصداقيتها. ويسبب هذه السمعة غير الطيبة عنها ء فإنه 
من المستبعد فى القريب العاجل أن تكون هذه الشركات قادرة على تأسيس 
وحدات اعمال متخصصة فى مجال الوساطة الممرفية حصريا . وبدلا عن ذلك 
تتجه مثل هذه الشركات إلى تشكيل شراكة مع شركات اخرى تتمتع برصيد 
جيد من السمعة الطيبة بين المستهلكين والعملاء. 

0- لاعبو وسائل الإعلام Media players‏ 

حيث توجد شركات متخصصة فى مجال تجميع المعلومات عن فئات معينة 
من العملاء والمستهلكين وتسويقها إلى البائعين لاستخدامها لأغراض إعلانية 
. وهى شركات تستقصى آراء جمهور وسائل الإعلام المختلفضة ( مثل الصحف 
والمجلات والإذاعة والتلفزيون إلخ ) حول انماط القراءة والمشاهدة والتسوق 
وغيرها ؛ وتقوم بتسويق هذه المعلومات على شكل بيانات موثقة إلى المعلنين 
والمعنيين بسلوك الشراء الاستهلاكى والصناعى . ومن بين أبرزاللاعبين فى 
هدا المجال تلك الشركات التى تتوفر فيها الخواص التالية: 


+ حضور فى أذهان وقلوب الجمهور. 
+ روابط عاطفية مع الجمهور. 


+ ثقة متبادلة اساسها الأحترام المتبادل والمنافع المشتركة. 





النسويق الاالمكترونى 


+ كثافة التعامل . 


التجارة الالكترونيت 


+ قدرة هائلة على تحليل البيانات وتفسيرها وترجمتها إلى واقع ملموس. 
+ قدرة هائلة على تسويق cue ia‏ البيانات. 
خلاصة القول ان شبكة الإنترنت توفر إمكانية استحداث أنماط جديدة من 
e‏ ساطة بين منظمات الأعمال والزيائن حيث توفر الشبكة استحداث قنوات 
يدة للمعلومات والخدمات مثل البحث والتقييم وافضل الأسعار السائدة 
وتقدير الحاجة وتطابق المنتج وخدمات الاسترجاع والضمان وهذه المعلومات 
كلها تسهل عملية اتخاذ قرار الشراء من قبل الزيون فى الأسواق الإلكترونية 
وكون وظائف القنوات غير مرتبة فإن القناة تكون قصيرة بالمقارنة مع 
التبادلات فى الأسواق التقليدية ؛ وكنتيجة لهيكلة شبكة القنوات الافتراضية 
فإن العملاء فى السوق الإلكترونية سيتفاعلون مع عدد أكبر من الشركات 
الوسيطة بالمقارنة مع الأسواق التقليدية » وكنتيجة اخرى لهيكلة شبكة سلاسل 
القيمة الأفتراضية فإن قنوات المعلومات من المنتجين إلى الزيائن سيكون أكبر | 
فى السوق الإلكترونية مقارنة مع الأسواق التقليدية. 


0) التأثير على التسعير 

يعتبر السعر عنصرا حيويا من عناصر المزيج التسويقى (Marketing Mix)‏ 
لعدة أسباب رئيسة فهو عنصر متغير ؛ بمعنى أن الشركة تكون فى الغالب أقدر 
على تغييره صعودا أو نزولا بالمقارنة مع عناصر المزيج التسويقى الأخرى مثل 
المنتج والتوزيع والترويج . كما أن بأمكان الشركة 2 خصوصا فى ظل سيادة 
المنافسة والمتغيرات السوقية المتنامية تغييراسعارها بمعدلات اسرع وذلك 


ا 


التجرةالالكترونيت 


استجابة للظروف السائدة فى الصناعة أوالسوق . وعليه › فإن السعر ليس 
فقط متفيرا وإنما ايضا قابلا للتحكم من حيث قدرة الشركة على السيطرة 
عليه بدرجات متفاوتة طبقا لظروف عديدة . والأهم أن للسعر تاثير كبير على 
إجمالى إيردادت الشركة : وتاثير اكبر على الريحية ؛ ناهيك عن كونه واحدا من 
أبرزالمإثرات على إدراكات المشترى ) (Buyer's perception‏ والمكانة القيمية 
للأصناف السلعية والخدمية paadi aad ag (Value positioning of brands)‏ 
ايضا بمثابة مقياس تفويضى (7160151:6 2700) لجودة المنتج فى الحالات التى 
يكون من الصعب على المشترى تقييم المنتجات والخدمات المعقدة . 
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ورغم هذه الأهمية فإن الشركات الكبيرة التى تواجه منافسين جدد غالبا ما 
تلجأ إلى استخدام نفس الاستراتيجيات التى يلجأ إليها هؤلاء المنافسون . فهى 
تخفص التكاليف وتطرح منتجات جديدة فى السوق وتنوع عروضها ؛ وتسرع 
خطاها فى السوق . إلا ان هذه الشركات الكبيرة غالبا ما تفضل عن استخدام 
أفضل اسلحتها فى مواجهات كهذه الا وهى الأستراتيجيات التسعيرية المحسنة 
(Improved pricing strategies)‏ . 


دورتكنولوجيا المعلومات فى التسعير 
The Role of information Technology in Pricing‏ 
أولا- إجراءات Pricing actions j4a«al‏ 


توجد ستة إجراءات ينبغى على الشركات اتخاذها لكى تكون ناجحة فى 
مجال استراتيجياتها التسعيزية . وهذه الإجراءات هى: 








التسويق الالمكترونى 


Examining the environment A414 (yao a3 ةسارد-١‎ 


التجارة الالكترونيي 


؟- ريط التسعير بالسوق المستهدفة والمكانة التنافسية والمنتج 
Tying pricing to the target market, competitive positioning and d product.‏ 
#-دراسة وتفحص استراتيجيات التسعير البديلة 
“Examining many alternative pricing Strategies .‏ 
٤-دراسة‏ تكاليف التصنيع والتوزيع وعلاقتها بنالطلب على المنتج 
xd: manufacturing < and distribution costs and their relationship fo:‏ 
b oi demand.‏ | | | 
6- إجراء بحث جدى حول التسعير لتطوير منحنى مرونة السعر الذى يبين 
<< كيفية تغيرالمبيعات وفقا لتغير السعر صعودا أو نزولا. | 


Undertaking serious pricing research to develop a price elasticity curve 


that shows sales change as price goes up or down. 
اختيار السعر الأمثل بالاستناد للاستراتيجية الأفضل وكذا التكاليف‎ -5 


Selecting the optima poe based on the best strategy, costs and price 


elasticity curve. 


هذا وتلعب تكنولوجيا المعلومات دورا مساعدا وداعما فى جميع هذه 
الإجراءات. : | 


الا 











التجارة الاالهكدرونيىي 
التسويق الالدكدرونى 


ثانيا - استخدام تمكنولوجيا المعلومات لتسريع قرارات التسعير 

Using information technology to speed up pricing decisions 

تساهم تكنولوجيا المعلومات فى تسريع عملية اتخاذ وتنفيد قرارات التسعير 
ومن الامثلة الرائدة فى هذا المجال تجارب تجار التجزئة حيث غالبا ما تأخد 
التغييرات فى الأسعار وقتا طويلا لتنفيذها على أرض الواقع. فالمكتب الرئيسى 
يقرراتخاذ إجراء بشأن تغيير الأسعار ثم يتم تحويل هذا القرا للمخازن 
والمتاجر المنفردة على شكل قوائم ورقية تتضمن الأسعار التى تم الأتفاق على 
تغييرها. وعندما تكون كل سلعة من السلع معلمة بشكل واضح ؛ يتم إزالة 
اللواصق النتى تحمل السعر لاستبدالها بلواصق جديدة تحمل السعر الجديد 
إلا أن تكنولوجيا المعلومات تساعد كثيرا فى تقليص الوقت والجهد المبذول 
لإنجاز عملية كهذه . فضى اللحظة التى يقررفيها مدير التسويق إجراء تفيير 
على الأسعار: يتم ريط السعر الجديد بنظام الحاسوب المركزى الذى سرعان 
مايقوم بإبلاغ هذا السعر إلى كافة المتاجر والمخازن فى الوقت الحقيقى ؛ وتنم 
عندئن إجراءات استبدال الأسعار القديمة بالأسعارالجديدة :؛ وتكون اللواصق 
السعرية مطبوعة وجاهزة › حيث يتم لصقها على السلع المعروضة فى المتجر . 
وإذا ما تمت هذه العملية بنجاح e‏ فإن من شأن ذلك توفير ميزة تنافسية 
للمتاجر والمخازن فى صناعة التجزئة التى تتسم بالمنافسة العالية . هذا ناهيك 
عن الوفورات المتحققة فى الوقت والتكاليف نتيجة استخدام تكنولوجيا 
المعلومات لتسريع عملية اتخاذ القرارات وتنفيذها فى الوقت الملائم تماما. 

وفى الآونة الأخيرة حصات تطورات نوعية جديدة فى هذا المجال بحيث 
أصبحت العملية أكثر سرعة وكضاءة وفعالية من اى وقت مضى › فالتغييرات فى 
الأسعار صارت تبلغ بشكل إلكترونى وتظهر على الرفوف مباشرة موضحة 


التسويق الالمكترونى 


الأسعارالجديدة أمام كل صنف من الأصناف السلعية المعروضة. كما ان هذه 
المعلومات تدون بشكل آلى فى ذاكرة الحاسوب المركزى لتجد طريقها إلى 
حسايات الصندوق مباشرة . وصار العديد من نظم التجزرئة الجديدة يسمح 


التجارة الالكترونيت 


بتحديد اسعار مختلفة لمخازن ومتأجر مختلفة . وبالأستناد إلى التحليل 
الديموغراقى والدراية بمنحنيات الطلب فى مواقع Sk‏ ا يدم 
تحديد اسعار عالية فى المناطق الغنية. | 


ثالثا - استخدم تحكنولوجيا المعلومات لتقدير الطلب 
Using Information Technology to estimate demand‏ 


Demand curve متحنى الطلب‎ - ١ 


الطلب هو الكمية الإجمالية للسلع أوالخدمات التى يكون المشترون 
مستعدين لشرائها بسعر معين . ويؤخن الطلب عادة على أنه الطلب الفعال 
مدعوما بالقدرة على الدفع ؛ ولا يستند للحاجة أوالرغبة . كما يكون منحنى | 
الطلب النموذجى مائلا إلى النزول من اليسار إلى اليمين مما يعنى أن الطلب 
يزداد عندما يهبط السعر وعليه » فإن من ابرز مهام مدير التسويق أن يكون | 
قادرا على تحديد الطلب على المنتج بدقة قدرالمستطاع . ويلجأ مدير التسويق 
إلى ادوات واساليب بحوث التسويق والتنبؤ لتحديد العلاقة بين سعرالمنتج 
والطلب عليه . وفى حالة معظم المنتجات فإن العلاقة بين السعر والكمية 
المطلوبة تكون عكسية ؛ بمعنى أن الطلب يزداد عندما يهبط السعرء والعكس 
صحيح أيضا. 


اط 





را التسويق الالكترونى 


ويوضح الشكل التالى ›الذى يمثل منحنى الطلب التقليدى › كمية المنتجات 
التى يمكن بيعها بأسعار مخ تلفة فى حالة ثبات العوامل الأخرى . ولكون 
الطلب يعتمد على عوامل اخرى فى المزيج التسويقى ؛ مثل الإعلان وجودة 
المنتج وقنوات التوزيع ؛ فإن اى تغيير فى أى من هذه العوامل قد يؤدى إلى 
تحرك منحنى الطلب من (1() إلى (2()» وهذا بدوره يؤدى إلى زيادة الكمية 
المباعة بالسعر RS (Q2) (Q1) os (P)‏ 
ولكل منتج منحنى طلب خاص به قد لا يشبه المنحنى التلقليدى والموضح 
فى الشكل التالى . . ESI UU MD‏ 


شكل رقم 
Eod Mal; e >»‏ | 2 " | * 1 






D2 
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التجارة الالكترونيت‎ 
فعض السلع والخدمات الكمالية مثل العطور الراقية والسيارات الفارهة‎ 
والخدمات الطبية العلاجية الترفيهية التى تقدمها بعض المراكز المرموقة فى‎ 
العالم ؛ غالبا ما تحقق مبيعات وأرياح عالية عندما تعرض بأسعار وأجور عالية‎ 
أى أن العلاقة بين أسعارها والطلب عليها طردية - كلما زادت الأسعارازداد‎ 
وعليه ؛ ينطلب الرسم الدقيق لنحنى الطلب معلومات وبيانات شاملي‎ 

ودقيقة حول انماط الشرا ء ا ماهم عبر شرات زمنيمح Sat olo‏ تسبيا. 
"- المروني السعريي للطلب Price elasticity of demand‏ 


وهى عيارة عن قياس لدرجة استجابة الطلب لتفير معلوم :فى السعرء 





ويمكن التعبير عنها بالمعادلة التالية: 
لتفي ian!‏ 5 
| مرونس الطلب - النقيرقى sem‏ + ۱۰۰ % 
تفي رالسعر 


فإذا نشأ عن تغير السعر تغير الكمية المعروضة يفوق ما هو متناسب ؛ يكون 
الطلب مرنا للسعرء وإذا نشأ عن تغير السعر تغير فى الكمية المطلوبة يقل عما 
هو متناسب ؛ يكون الطلب غير مرن للسعر . وفى الحالات القصوى » قد يكون | 
الطلب غير مرن للسعر بالكامل › ٠‏ أى أن تغيرالسعرلا يكون له تأثير على 
الكميةالمطلوبة التى تظهر بمثابة منحنى طلب رأسى مستقيم اوقد يكون 
الطلب مرنا للسعر بشكل تام فيظهر بمثابة منحنى طلب أفقى مستقيم . 

ويتأثر الإيراد الإجمالى (السعر مضروبا بالكمية المطلوبة) بتغيرات الأسعار 
فعندما يكون الطلب مرنا للسعرء يؤدى انخفاض قليل فى السعر إلى إحداث 
زيادة كبيرة فى الكمية المطلوبة بحيث ينشأ عن خفض السعر ارتفاع للإيراد | 
الإجمالى فى حين أن ارتفاع السعر يؤدى إلى انخفاض الإيراد الإجمالى. 


اا 








التجارة اللالكتروئيي 


بالمقابل » عندما يكون الطلب غير مرن للسعر»› يؤدى الخفض الكبير للسعر 
إلى إحداث زيادة طفيفة فى الطلب فينشأ عن خفض السعر انخفاض للإيراد 
الإجمالى ( فى حين أن رفع السسر يؤدى إلى ارتفاع الإيراد الإجمالى ) وذلك 
كما يظهر فى الشكليين التالين 
شكل رقم 
ig pit‏ السعريتّ للطلب 


التسويق الالكترونى 





الكميت لا B‏ 
Q2‏ 01 
شكل رقم 
المرونات السعريج ليا اسر 
Pi |‏ 
P2 |‏ 
الكمية 


01 02 








التسويق الالمكترونى 


"- العوامل المؤثرة على مروني السعر 135)]117ء Factors influencing price‏ 
š‏ 


التجارة الالكترونيت 


عندما يكون بالإمكان تشخيص وتحديد الخواص الفريدة لمنتج ما بسهولة: 
يزداد مستوى التمييز ) differentiation‏ 0 661 [) ويصبح الطلب أقل حساسية 
للسعر . ايضا ء يكون المستهلك حساسا لسعر منتج ما عندما يدرك أن هناك 
منتجات بديلة كثيرة متاحة له . كما أن حجم الإنفاق يعتبر مهما أيضا فى 
هذا السياق ؛ ذلك أن المشترين يصبحون حساسين للسعر بشكل أكبر عندما 
تكون اسعارالمنتجات عالية. وعندما يكون من الصعب إجراء مقارنة بين 
منتجات المنافسين بسبب اختلاف احجام العبوات أوأسلوب عرض المنتجات 
وتقديم الخدمات مثلا ؛ يصبح المشترون اقل حساسية للسعر «anal‏ عندما 
يكون المشترى قد استثمر أموالة فى شراء سلعة غالية الثمن ؛ مثل سيارة فخمة 
أوجهاز حاسوب متطور جدا! ؛ فإن حساسيتة لأسعار السيارات المتواضعة أو 
أجهزة الحاسوب غير المتطورة ؛ تكون اقل نسبيا . وغالبا ما يكون المستهلكون 
أقل حساسية للسعر فى الحالات التى تكون فيها جودة المنتجات مرتبطة 
باسعارها › بمعنى أن المستهلكين يربطون السعر المرتفع بالجودة العالية. 


Yield management ( العائد‎ ( 34351135134 -t 


يعتبرمفضهوم تعظيم الإيراد على جميع اsaal (The concept of‏ 
maximizing revenue across all customers)‏ واحدا من اهم وابرز تطبيقات 
مکی اتشاب هل ارت الواقع . فمفهوم تحديد سعر واحد لجميع العملاء 
for all )‏ ceاار‏ 0۸) لم يعد مجدیا لأنه غیر عملی فى حالات كثيرة › علاوة 
على أنه يحد من قدرة الشركة على القيام بمناورات سعرية تتطلبها مواقف 
معينة. وقد دفعت تكنولوجيا المعلومات العديد من الشركات » خصوصا فى 








التجارة الالصكترونيي 


صناعة الخدمات › إلى إنتهاج هذا المفهوم المحدث › حيث باتت مثل هده 
الشركات تطور وتسوق منتجا: ا بأسعارمختلضة › ومتبانية وصار مديرو 


التسويق الالمكترونى 


التسويق اليوم يواجهون مهام صعبة ومعقدة فى تشخيص وتحديد تشكيله من 
خيارات السلع والخدمات لأستهداف عملاء مختلفين وتحديد أسعار مختلفة 
طبقا لذلك. 

وتعد صناعة الطيران وصناعة الضيافة من الصناعات الخدمية الرائدة فى 
مجال تطبيق مفهوم إدارة المردود ( العائد) وذلك باستخدام البرمجيات 
الحاسوبية المعقدة لدعم هذه التطبيقات بما يحقق اهدافها المنشودة . فضى 
كلتا الصناعتين ؛ تتحدد الأسعار طبقا لعايير مختلفة مثل طول فترة الإقامة › 
وقت الإقامة ( فى الأيام الأعتيادي: من الأسبوع ei‏ فى تهايته )» الموسم الذروة 
أو بعد انتهاء أو قبل بدء الذروة ( e‏ مجاميع سياحية أم أعتيادية درجة السفر 
(سياحية ؛ رجال أعمال؛ أولى الح )» رحلة طيران مباشرة el‏ غير مباشرة › 
وغيرها من المعايير . هذه المعلومات وا : بالإضافة إلى قواعد بيانات 
معقدة أخرى ؛ تدرج فى منظومات حاسوبية متطورة يتم فى ضوئها تحديد 
اسعار مختلفة للانتفاع من خدمات هذه الصتاغات: 

ومن أبرزمزايا إدارة المردود قدرتها على تحسين ريحية الشركات التى 
تعتمدها كأسلوب عمل فعال لتسعير مندتجاتها وفقا لمئات المعايير ذات الصلة 
بالخدمات المقدمة وايضا بالمنتفعين من هذه الخدمات. ولا عجب والحالة هذه 
أن تستند إدارة المردود على قواعد بيانات رصينة ومتجددة على الدوام 
فالصناعة الطيران ؛ مثلا » هياكل تنظيمية وتشغيلية مكلفة للغاية علاوة على 
أمتلاكها لشبكات عمل عنكبوتبة يصعب إحكام السيطرة عليها إلا من خلال 
استخدام أرقى التقنيات فى عالم المعلوماتية. كما أن تطبيقات مفهوم إدارة 





التسويق الالكترونى _ 


المردود تساعد الشركات على تقديم خدماتها ومنتجاتها بما يتناسب وينسجم 
مع المتطلبات المختلفة للعملاء » بحيث تتاح الفرصة لأكبر عدد ممكن منهم 








التجارة الالكترونيت 


للأنتفاع من هذه الخدمات كل حسب رغباته وحاجاته وإمكانية المتاحة. 


رابعا- استخدام تحكتوتوجيا المعلومات لتحديد التحكاليف 
Using Information technology to establish costs‏ 
-١‏ نظم المحاسبت الاداريت Management accounting systems‏ 


ينبغى ان يتضمن سعر المنتج أو الخدمة التكلفة المترتبة على إنتاجه . هذا لا 
يعنى أن التسعير مجرد عملية إضافة هامش معين لتكلفة الإنتاج ؛ ولو أن 
شركات عديدة تتبع هذا المدخل . وبالأحرى ينبغى أن تؤخذ بنظرالاعتبار 
القيمة المدركة للمنتج ووجهة نظر التسويق حول السعر الذى يكون المشترى 
مستعدا لدفعة مقابل الحصول على السلعة أو الخدمة . مع ملاحظة ان تسعير 
العطورالراقية لا يرتبط بالكلفة بشكل مباشر . إلا ان الكلفة ينبغى ان تكون | 
نقطة البداية » وبعكس ذلك فإن الشركات سوف نواجه موقفا غير صحى 
تضطر فيه لدعم منتح معين على حساب منتج آخر ) cu. (Cross subsidy‏ 
يحقق المنتج المدعم مبيعات كبيرة( أو خسائر).؛ بينما تخسر الشركة 
للمنافسين منتجها غير المدعم الذى يحقق لها أكبر ريحية ممكنة. 

ولان جميع نشاطات الشركة تقريبا إنما تكرس فى الواقع لدعم عمليات 
إنتاج السلع والخدمات › فإنه ينبغى حسابها ضمن تكاليف المنتج . ويعتبر نظام 
المعلومات المحاسبية واحدا من ابرز مصادرالمعلومات عن كلفة المنتج -1ع/ال8270) 


| Qua RÀ dala Ss Glind»8 (pe dlink ations allaitls cost information ) 


pe o 








النجارة الالكدرونيي 


المصروفات الشابتة ) allocation‏ 067116010) لتحديد كلفة إنتاج السلعة أو 


النسويق الالكترونى 


تقديم الخدمة وتستند الطربقة التقليدية لحساب كلفة المنتج إلى اسلوب 
تخصيص التكاليف الثابتة لس منتج بالإستناد إلى (Volume ) worm!‏ )9 
مقاييس مشابهه مثل المواد الخام المستخدمة أو نسبة ساعات العماالتى 
تطلبتها عملية أنتاجه. إلا أن العديد من التكاليف الثابتة فى منشأت الأعمال 
لا يمكن أن تخصص على هذا الأساس لأنها اساسا غير مرتبطة بالحجم بشكل 
مباشر› مما قد يؤدى إلى تسعيرالمنتج بشكل خاطئ. . 

وعليه فإن فائدة نظام المحاسبة الأدارية أصبح مشكوك فيها . ويرى كل من 
جونسون و کابلان )1987 , (Johnson and Kaplan‏ ان النظم الملحاسبية 
التقليدية المستخدمة فى العدبد ا E‏ 
الأعتماد عليها فى اتخاذ قرارات تسعيرية صائية . 


m costing (ABC) systems اا ا المستندة للنشاط‎ 


تعتبر نظه التكاليض المستئدة للنشاط أحد أبرزالأساليب chat dm AM‏ 
المشاكل والعقبات التى تعانى منها نظم المحاسبة الأدارية التقليدية . 


فضى ظل نظم التكاليف المستندة للنشاط ؛ يتم تخصيص التكاليف الثابتة 
للنشاطات التى تولد الكلفة . بعدها يصار إلى تخصيص إجنمالى تكاليف 
مجاميع النشاطات هذه qe SSI (The costs in the activity polls)‏ من 
المنتتجات على أنفراد استنادا لمستوى النشاط المرتبط بكل منتج من هذه 
المنتتجات ولأن هذه النظم معنية بالدرجة الأساس بتشخيص وتحديد 
النشاطات التى تسبب الكلفة ؛ فإنها الأقدر على التعامل بسهولة مع التكاليف 
الثابتة غير المرتبطة بالحجم ) )Non-volumne - related overheads‏ وبأاستخدام 





التسويق الالكترونى 


المعلومات التى توفرها هذه النظم › يصبح مدراء التسويق فى وضع يمكنهم 
من اتخاذ قرارات فعالة بخصوص الأبقاء على منتجات معينة و أستبعاد اخرى» 


التجارة الالكترونيت 


أو رفع أسعارالمنتجات القائمة . بمعنى أن نظم التكاليف المستندة للنشاط 
تتيح لهؤلاء المدراء فرصة أكبر للمناورة واتخاذ القرارات السعرية المناسبة فى 
الوقت المناسب › وكذا استبعاد المنتجات التى يشكل استمرارها عبئا ثقيلا على 
الشركة . كما إن عملي ةالبحث عن المعلومات ذات الصلة بالتكاليف المباشرة 
وغيرالمباشرة المترتبة على إنتاج سلعة أو تقديم خدمة تتطلب جهودا مضنية 
وتكاليف إضافية لأنها ليست بالعملية اليسيرة . وعليه › فإن إنشاء نظام 
لتكنولوجيا المعلومات لمتابعة النشاطات (Cost- consuming aats aS Leal‏ 
( 1165© وتوفيرها للادارة المعنية يعد مطلبا أساسيا وحلما يراود الكثير من 
الشركات التى تتطلع إلى إحكام سيطرتها على التكاليف واتخاذ قرارات 
تسعيرية موضوعية وفعالة. 


وعندما يحكون مثل هذا النظام مطبقا عل ىأرض الواقع »فان بإمدكانه 
توفي ر المجال الرحب للمديرين لتوجيه العديد من الأسئلت وا والحصول على 
إجابات شافيت عنها . ومن أبرزهذه التساؤلات ما يلى : 


T‏ - ما هى الكلفة المترتبة على إنتاج سلعة أو خدمة أو عملية معينة ؟ 
ب - ما هى النشاطات التى لا تضيف قيمة وتشكل عبئا على المنتج ؟ 


ج- فى حالة كون قناة توزيعية معينة أو قطاع سوقى معين غير مريح ؛ فما 
هى المجالات المتاحة التى يمكن اللجوء إليها من قبل الشركة لتقليصس 
التكاليف بهدف جعل تلك القناة أو السوق المريحة ؟ 


أقدمت على الغاء المنتج أوالعميل غير المربح؟ 


اط 


د- ماهو حجمالوفورات فى الكلفة التى يمكن للشركة تحقيقه إن هى 








التجارة الالكترونيت 


ه- كيف سيكون تأثير قيام الشركة بتخفيض أسعار منتج ما بهدف زيادة 
حجم مبيعاته على كلفة إنتاج الوحدة الواحدة ) (Cost per unit‏ 


التسويق الالمكترونى 


و- ماذا ينبغى على الشركة أن تعمل خلال مراحل تصميم وهندسة منتج ما 
لتجنب التكاليف غير الضرورية فى المقام الأول ؟ 

وتلجأالعديد من الشركات اليوم الى اأستخدام نظم التكاليف المستئدة 
للنشاط فى محاولة للوقوف على حجم الأرياح المتحققة فى كل مجال من 
مجالات نشاطتها : ومتابعة ادق تفاصيل تخصيص التكاليف الثابتة لمراكز 
الكلفةالمختلفة:2 وأتخاذالقرارات الازمة بشأن المنتجات والعملاءالذين 
ينبفى الأاحتفاظ بهم وأولئك الذين ينبفى الأستفناء عنهم lad ol YY}.‏ 
التكاليف المستندة للنشاط ليس مجرد أسلوب محاسبى يتم من خلاله و 
بواسطته تحديد المنتجات التى تحقق ريحاً وتلك التى تمثل عبئا ( خسارة ) . 
فعندما تكون هذه النظم متضمنة بشكل دقيق و فعال فى النظم الإدارية 
الحديثة » فإنها تتحول الى اداه فعالة لا للد روما علد تحسين أوضاع و 
أداء المنتجات والخدمات وإنماايضا على صياغة وتفعيلالعمليات و 
الأستراتيجيات التسويقية . 


وخلاصة القول أن التسعير بدأ يأخذ منحنى أخر جديد فى عصر الإنترنت 
وهو مايطلق عليه التسعير المرن (ع7711 11114) حيث يجد تطبيقاته من 
خلال الإنترنت الذى أضاف قناة تسويقية جديدة لعالم الأعمال والتسويق 
حيث تتوفر تطبيقات متطورة وهائلة تمكن المشترك من إستخدام التقنية أو 
برامج لتساعده فى البحث عن أفضل الأسعارالمتوفرة عبر الإنترنت إضافة 
لذلك فإن المناقصات والمزادات العلنية عبر الإنترنت أحدثت ثورة فى athe‏ 
التسعير. | 





التسويق الالكترونى 


ويرى خبراء التسويق عبر الإنترنت أن الأسعار سوف تنخفض فى المستقبل 
القريب عبر الشبكة مما يستدعى ان تقوم الشركات الألكترونية بمراجعة 


التجارة الالكترونيت. 


(۲) الاشرعلى الترويج 

يلعب الترويج باعتبارة واحداً من عناصر المزيج التسويقى؛ دورا مهما فى 
التواصل والتحاور مع الأفراد والمجاميع لإقناعهم بشراء منتجات المنظمات أو 
الانتفاع بخدماتها -3 يستخدم مصطلح المزيج الترويجى (Promotion mix)‏ 
للإشارة الى تشكيلة الوسائل والأساليب التى تستخدمها المنظمة لترويج 
منتجاتها وخدماتها وتتمثل هذه الاساليب فى الأعلان والبيع الشخصى 
والعلاقات العامة وتنشيط المبيعات والدعاية التجاري ية . والإعلان يعد من 
الوسائل الجيدة من حيث قدرته على الوصول لأكبر عدد ممكن من الجمهور 
yj (Audience)‏ أنه قد يكون مكلفا ويعد أتشطار الوسسيلة (Media‏ 
fragmentation)‏ واحدة من أكبر الأتجاهات الحالية و المستقيلية لصنتاعة 
الاعلان حيث تتوفراليوم تشكيلة متنوعة من الوسائل الاتصالية مثل : 
الأنترنت والتليفزيون التفاعلى أما البيع الشخصى فهو وسيلة رائغة من حيث 
قدرتها على تصميم الر سائل (Persuasive messages) 4c AY‏ وفقا لحاجات 
ورغبات واتجاهات وميول الأفراد ‏ إلا ان كلفته تفوق تكلفة الاعلان ويعد 
عنصر تنشيط المبيحات paati ¿pa (Sales promotion)‏ الترويجية التى صارت 
تستخدم تكنوئوجيا المعلومات على نطاق واسع حيث يأخن هذا العنصر أشكال 
مختلفة ومتنوعة مثل الكوبونات وقسائم المسابقات ومحفزات الشراء وبرامج 
الولاء Coal La cr La cà 9 (Loyalty programmes)‏ التى تستهدف تحفيز | 








النجارة الالمكرونيي 


الجمهور على الشراء . و برغم أن العنصر الرابع من عناصر المزيجٍ الترويجى 
ألا وهوالعلاقات العامة يعد هوالآخر فعالا ومجديا من حيث التكلفة 
باعتباره يساهم فى تعزيز صورة المنظمة فى أذهان الجمهور إلا أن هناك 
مخاطرة فى أن تفقد المنظمة سيطرتها على الرسائل الاقناعية التى ترغب 
ببثها إلى الجمهورالمستهدف. ويبقى أن نقول أن الدعاية التجارية (Publicity)‏ 
تفتقر إلى هوية مميزة » وربما يعود سبب ذلك إلى أنها تكاد متصهرة فى كل 
عنصر من عناصر المزيج الترويجى . بالإضافة إلى كونها مكملة لها . 


النسويق الالمكترونى 


وتضطلع تكنولوجيا المعلومات بمهام اساسية وحيوية لدعم وتفعيل هذه 
العناصر الترويحية لدرجة أنها باتت تحدث تغييرا جوهريا فى اتجاهاتها 
وآلياتها ووسائل استخدامها للتأثير بالأفراد والجمهور على حد سواء .فإعلان 
البريد الميماشر والاستجابة (Direct-mail and direct-response 5 peih‏ 
Si aan Gb advertising)‏ متنامى على الحاسوب وتكنولوجيا الهاتف › 
فى حين تغيرت طبيعة الإعلان التلفزيزنى بفعل ظهور أساليب إعلانية جديدة 
مثل الإعلان حسب الطلب Julac abitly (Advertising -on demand)‏ المشاهدة 
(نلا267-116-(16) وغيرها من تطبيقات التكنولوجيا الجديدة . كما أن تنامى 
استخدامات برامج الولاء المدعمة بتكنولوجيا ال معلومات (IT-enabled loyalty‏ 
programmes)‏ وكذلك بطاقات الانتساب cards)‏ 477711 ) والبطاقات الذكية 
cards)‏ 71 سيكون لها أثر كبير على برامحج تنشيط المبيعات . 


والواقع أن جميع هذه العناصر الترويجية /الإقناعية أاصبحت تندرج ضمن 
إطار ما يسمى اليوم بالتسويق المباشر (101760177107161118) وهو مصطلح يشير 
إلى جميع نشاطات الوسائل uas AJ 93 (1 (Media activities)‏ من 
| الاتصالات والاستجابات مع العميل القائم أوالمرتقب. وعليه » فإن التسويق 
المباشر هو استرتيجية تستخدم لتكوين وإقامة حوار شخصى مع العملاء. 





وسوف تقوم فى الصمحات التاليخ بإلقاء مزيدا من الضوء Fh patti chee‏ 
ا مباش روتطبيقاته وذلك على النحو التالى :- 


التسويق المباشر 

9-42 - Yoi 

إن مصطلح التسويق المباشر يشير إلى كافة نشاطات الوسيلية التى تولد 
سلسلة من الاتصالات Communication)‏ ( والاستجابات مع العملاء الحاليين 
والمرتقبين. وقد جرى خلال السنوات الأخيرة المنصرمة حوار محتدم حول 
معنى مصطلح «التسويق المباشرء نفسه . فالبعض يعتبره بمثابة بريد مباشر 
أو التسويق المماثل لأسلوب إلقاء المسافات المنهجية فى الجامعات والمعاهد 
9M (Curriculum marketing)‏ التسويق (Dialogue marketing) 39 —3 c‏ !4 
s (Personal marketing) (quasi 3M (339a 21‏ !$344( عبر قواعد البيانات 
o) (Database marketing)‏ هذا التنوع والانشطارالمفغاهيمی يعكس فى واقع 
الأمرالنطاق الواسع للنشاطات التى ينبغى الانخراط فيها فى محاولة 
للحصول على استجابة من العميل إلا أن الحوارقد استقر اليوم باتجاه 
تفضيل مصطلح التسويق المباشر. 

وهكذا يمكن القول إن التسويق المباشر عبارة عن ,استراتيجي2تستخدم 
لارساء وإقامتّ نوع من الحوارالمباشرمع العملاء» وهو نشاط قابل للقياس وغالبا 
مايكون مستند١‏ للوسيلة .(Measurable and Media-based activities)‏ 


. وهناك عدة أمورمهمت ترتبط بهذا التعريف 554 71 


سسا 








التجارة الالكترونيت 


-١‏ ينبفى أن يحكون النشاط قابلا للقياس بمعنى أن تكون الاستجاية أو 
الاستجابات مرتبطة بضرد معين أو نشاط وسيلة معين أوانتاج 
معين(مثل صفقة بيع أو استفسار عن مزيد من المعلومات). 


التسويق الالمكترونى 


؟- ينبغفى أن تحكون لدى كل طرف من أطراف التسبادل رؤيتّ واضحتّ عن 
«المكاسب» المد ركة المترتبة على عملية المشاركة فى هذا النوع من التبادل 
أو العلاقة . فالعميل يحصل على تشكيلة من الإشباع الملموس وغير 
ga lomis (Tangible and intangible satisfaction), y» $—«M1‏ راحة 
(Shopping convenience) J igui‏ وinغعة‏ الو قت (Time utility)‏ والر ضا 
qr (Trustya-a 0 (Satisfaction)‏ يمكن أن تتطور فين العملاء ومورد 
السلع والخدمات ذات الجودة خصوصا عند ما يدرك العميل ويقدر عاليا 
الاهتمام الشخصى الذى يوليه له المورد. ۰ 


فمدخل التسويق المباشر مبنى أساسا على مبادئ الثقة والالتزام "TT‏ 
مبادئ ينبغى توفرها فى المقام الأول كمتطلبات أسناسية id‏ لأى بناء 
علائقى متين بين أطراف عملية التبادل . فالثقة هى منشأ متعدد الأبعاد 
(Multidimentional construct)‏ ينبغى إدراكه والإقراربوجوده والقبول به من 
قبل كافة الأطراف المنضوية E‏ لواء التسويق المباشر. 


ويحصل ا مسوق ا مباشضر marketing)‏ 1 على منافع نتيسجح لاتصاله 
الباشرمع العملاء واطراف العلاقح مع الآخترين / a a O‏ 
مجاللات عديدة مثل :- 


التسويق الالكترونى __ 


)١(‏ دقة متناهية فى استهداف السوق مما يقلص من احتمالات الاستهداف 
Glo LI‏ وهى احتمالات واردة تستنزف إمكانيات الشركة المادية والبشرية 


. وتمثل هدرا لا مبرر له فى الموارد‎ ٠ 


التجارة الالكترونيت 


(۲) زيادة الأرياح وفرص تزويد العملاء الحاليين بمنتجات وخدمات 
ood O99 (Related Products) alas\)i0‏ التكاليف الباهظة المترتبة على 
عمليات البحث المستمر والمتواصل عن عملاء جدد. 

() يمثل التسويق المباشر مدخلا استراتيجيا إلى السوق . فهو يسعى 
جاهدا لازالة الوسطاء وتقليص التكاليف وتحسين جودة وسرعة 
الخدمات المقدمة وإدامة أفضل العلاقات الودية المباشرة م عالعملاء, 
وهذه جميعها قد تساهم فى تمكين السوق المباشر من تحقيق ميزة 
Competitive advantage) 4 5‏ 57 


خانيا - ]193 Types of direct marketing ptg Gaguti e‏ 
يتمثل التسويق ا مباشر فى واحد من الأنواع الأريعة ال موضحت 


شكل رقم( ) 
أنواع التسويقالمباشر 





مميز أساسى أداة محكملي 
Complementary toll Primary differentiator‏ 
ناقل الصنف )4( قناة بيعين 
Sales channel Brand vehicle‏ 














التجارة الالكترونيت 


وقبل تسليط الضوء على هذه الأنواع الأريعة من التسويق المباشرء نرى أنه 
الضرورى التأكيد على أن هذه الأنواع لا تتبع أى سياق زمنى أو تسلسلى ؛ ولا 
تمثل إطارا هرميا ؛ بمعنى الانتقال من نوع إلى أخر وفق منهجية متسلسلة 
وإنما هى مجرد انعكاسات (1/1601105) لكيفية وأسلوب استخدام هذه الأنواع 
المختلفة من التسويق التفاعلى(/*) من قبل الشركات على اختلاف أنواعها 
ومسمياتهاء بالإضافة إلى مستوى ودرجة إدراك هذه الشركات للقيمة 
الاستراتيجية المتأتية من استخدامها. 


التسويق الالسكترونى 


النوع الأول - لتسويق المباشركاداة مدكملت 


يتم على هذا المستوى استخدام وسائل الاستجابة المباشرة (Direct-response‏ 


(7:641 كأداة مكملة للنشاطات الترويجية الأخرى المستخدمة لدعم الصنف 
Les (Brand)‏ أن الاستخدام الرئيسى لهذه الأداة الفعالة يهدف إلى استقطاب 
العملاء الذين يحققون أكبر The most profitable a$ pmi) WiSe dri o‏ ( 
(01510771675 كما أن من شأن استخدام هذه الأداة الترويجية تكوين الوعى 
(Awareness)‏ عن الصنف وتوفير المعلومات الكافية عنه وتعزيز مكانته فى 
أذهان العملاء. فشركات الخدمات المالية ومنظمو الرحلات ووكلاء السضرء 
مشلاء يستخدمون التلفزيون المباشر (/28171) لتحفيز الاستفسارات 
والاستعلامات والقروض والحجوزات على التوالى. 


(*) التسويق التفاعلى هو اللفظ المرادف للتسويق الالكترونى 








التسويق الالمكترونى 


النوع الثانى - التسويق المباشر حكمميز أساسى 


النجارة الالمكدرونيي 


بدلا من أن يكون واحدا من عدة أدوات ترويجية ؛ فإن وسائل الاستجابة 
المباشرة على هذا المستوى هى الإداة الأساسية أو الأسلوب الأساسى للاتصال 
والتواصل مع العملاء . فهى تسبتخدم للترويج عن أبرز ما يميزالصنف 
بالمقارنة مع أصناف المنافسين . ولنجاح هذه الأداة » ينبغى أن يتمتع الصنف 
المروج له فى وسائل الاستجابة المباشرة بمزية فرد Unique proposition) Bag‏ ( 
يدركها الجمهورالمستهدف ويقدرها ويكون مستعدا لدفع مبلغ إضافى على 
السعرالمعتادأوالسائد للحصول عليه وبالإضافة إلى المزايا والمنافع التى 
يحققها النوع الأول » فإن استخدام النوع الثانى يساهم فى تقليص التكاليف 
وتجنب استخدام الوسطاء والوصول إلى الجمهور المستهدف بالضبط (مثل 
نوادى الموسيقى والكتاب وخريجى الجامعات إلخ  .)‏ 


T‏ الثالث - - التسويق المباشر كقناة بيعيت 


إن الاستخدام الثالث للتسويق المباشرء والتسويق عن طريق الهاتف بشكل 
خاص (76167147/6118) يتعلق باستخدامه كوسيلة لتطوير كضاءة أكبر؛ وايضا 
كوسيلة لدعم الخدمات الحالية من خلال إضافة عناصر تكميلية لها . فمن 
خلال استثمار التسويق المباشر كأداة بيعية ؛ تتاح للشركة فرص وإمكانيات 
أفضل لاستخدام مجموعة من القنوات البيغية أوالقنوات البيعية المركبة لتلبية 
حاجات العملاء فى القطاعات السوقية المختلفة »مما يوفر للشركة موارد ` 
كثيرة يمكن استثمارها بفعالية أكبر فى مجالات أخرى . 


التجارة الالڪرونيب 3 








التسويق الالكترونى 
التنوع الرابع -التسويق المباشر كتاقل للصنف 
يتم تطوير الأصناف على هذا المستوى الأخير وذلك بغية استثمار واستغلال 
الفرص المتاحة فى الفضاء السوقى (ءممء (Market‏ 28 تكون الأصناف هذه 
(a-B1g31g (Hybrid brands) tis». 9\ (Pedigree brands) 411.91‏ أن العمتنصر 
الاستراتيجى يظهر بشكل جلى على هذا المستوى فال منظمة برمتها وكذلك 
خقافتها (Culture)‏ تكرس لتطوير العلاقات مع العميل من خلال نشاطات 


The Rn of direct marketing siia ثالثا - نمو والتسويق‎ 


ica.‏ لاشك فيه ast.‏ من بين جميع الأدوات اللستخدمة في مزيج الاتصالات 
iya PER EE d gan 5rd E EA‏ الاستحقاق الأولى . من حيث 
انتشاره وتناميه خصوصا فى نهاية ثمانيتات وتسعينات القرن العشرين. إن 
أسباب ذلك عديدة ومتنوعة؛ إلا أن هناك عإصلان دافعان رئيسان يقضان خلف 
هذا النمو الهائل الذى يشهده التسويق المياشر وهما التطورات التكتولوجية 
Technological advances)‏ ( والتغير dal‏ حصل فى Sie daa‏ وتو Shad,‏ 
العملاء (Customer lifestyle and expectations)‏ - 


وسوف نتناول هذين العنصرين فيا يلى.- 
-١‏ التطورات التحكنولوجين: ' 


ساهمت التطورات التكنولوجية السريعة والمتنامية فى ولادة مصادر وأشكال 
معلوماتية جديدة فبضضل التكنولوجيا أصبح بالإمكان تجمع وتخزين وتحليل 
البيانات الخاصة بالعملاء بكضاءة وسرعة وفعالية عالية جداء ويبساطة 4539 


ووضوح بالإضافة إلى ذلك؛ فإن إدارة مثل هذه المعلومات صارت متاحة اليوم 
للشركات الصغيرة والكبيرة على حد سواء. كما تقلصت التكاليف المترتبة على 
حساب تحليل وإدارة التكاليف: بحيث أصبحت «محاسبة التكاليف» مثلا؛ تتم 
بشكل متقن باستخدام أرقى البرمجيات. 





التجارة الالكترونيت 


وقد حطْزت موجت التکنولوجیا بروز وتنامی ثلاث تطورات رئيسيت: 
أ- القدرة الهائلة على اقتناص المعلومات. 
ب- القدرة الهائل على معالجة وتحليل المعلومات. 


ج- تحول المعلومات إلى شكل فعال من أشكال الاتصالات الرامية لتحفيز 
الحوار والتفاعل للحصول على المزيد من المعلومات. 


"- النغيرات فى نمط حياة وتوقعات العملاء 

تشهد أنماط حياة وتوقمات العملاء فى مجتمعات الغرب الصناعى وأمريكا 
الشمالية تطورات وتفيرات جوهرية٠‏ فمرحلة الأنانية المتهورة أ والفردية 
coLS (1I (Brash phase of selfishness)‏ سائدة فى ثمانيئات القرن العمشرين 
قد تراج عت اليوم لصالح الأنانية الموجهة بالمجتمع (Society - oriented‏ 
selfishness)‏ إن هذه الحالة تجد انعكاساتها فى سلوك شراء الصنف والتركيز 
بشكل أكبر على القيمة الاجتماعية على المدى الطويل. 


ااا 


التجارة الالمكترونين 


The role of databases دورقواعد البیانات‎ - last) 








التسويق الالكترونى 


تمثل قواعد البيانات محرو ١اساس‏ نجاح التسويق المباشر٠‏ فهى بمثابة 
الوقود الذى يزود التسويق المباشر بالطاقة وقاعدة البيانات هى عبازة عن 
مجموعة ملفات محفوظة فى الحاسوب تتضمن بيانات مترابطة بعضها 
بيعض حيث يتم من خلالها الحصول على معلومات بأشكال وترتيبات مختلفة 
ومتباينة٠‏ وعادة ما تتالف البيانات من معلومات تم تجميعها حول العملاء 
الحاليين والمرا تقبين؛ c‏ حيث تستخدام هذه المعلومات لتحدید القطاعات السوقية 
الملائمة واستهداف الأسواق وتدوين استجابات السوق للحملات الترويجية 
والاتصالية الخاصة بالشركة وعليه, فإن قاعدة البيانات هى بمثابة اداة تخزين 
وتضريق وإدارة البيانات لمساعدة جهود الاتصالات المباشرة والشخصية: فهى 
أداة دعاية (Dialogue Propagator) à3)1$5»‏ ; 


وغالبا ما يتم الحصول على المعلومات من خلال التعاملات التجارية التى 
تجری مع العملاء إلا أن هذه المعلومات لوحدها لاتكضى» حيث تبرز الحاجة إلى 
ترتيبها على شكل طبقات ( 675ه1) والتموذج المعروف باسم / [The recency‏ 
A92 ferquency / monetary Model] (RFM)‏ قاعدة caa)‏ عليها لتحليل 
البياتات الخاصة بطرازالحياة: وهى معلومات يتم شراؤها أصلا من وكالات 
متخصصة على شكل مساردء حيث يتم من خلال هذا النموذج إعادة غريلة 
البيانات وتنقيتها١‏ وتتطلب (Response analysis) ayut Jalad dalec‏ 
تشخيص وتحديد العملاء الأفضل والأكثر ريحية بالنسبة للشركة؛ ومن ثم 
تظهر طبقة أخرى من البيانات تتضمن العملاء أو الجمهور الأكثر استجابة 
للبريد المباشر أو الطلبية بالبريد )irec1 mail or mail order)‏ فقاعدة البيانات 
إذن تتألف من طبقات مختلفة من المعلومات حيث تنصهر البيانات التقليدية 
مثل تلك المتعلقة يتجزئة السوق إلى قطاعات (Traditional segmentation‏ 





التسويق الالكترونى 


data)‏ مع البيانات الخاضة بالمتعاملات التجارية» لتبرز بيانات السيرة 


التجارة الالكترونيت 


asas (ses (Biographics )‏ فعال لتطوير حوار مع العملاء كأفراد وذلك 
كما يتضح من الشكل التالى. | 


شكلرقم() 2( 
طبقات التسويق عبرقواعد البيانات 





ومن خلال استخدام قاعدة البيانات هذه يمكن للشركة المعنية متابعة 
وتحليل وتطوير علاقاتها مع المشاركين فقواعد البيانات توفر الوسائل الكفيلة 
بتمكين الشركات على اختلاف انواعها واحجامها من رصد التغيرات فى انماط 
حياة ومواقف العملاء أو تلك التى تحصل فى قطاع التعامل ما بين الشركات 
to business sector ) lai‏ : 5 أو أى تغيرات oft‏ العلاقات التنظيمية 
المتداخلة فى الشركة نفسها أو مع الشركات الأخرى» أو فى الوضع التنافسى 
الحالى أوأيمجال من مجالات العمل المختلفة. 


po 








التجارة الالكترونيت 


إلا أن هناك بعض من حالات التوتر المتعلقة باستخدام قواعد البيانات 
فالعملاء. مثلاء يتباينون فى درجة تحملهم لمستوى الخصوصية (8,1:00) 
المترتبة على استخدام مثل هذه القواعد فالتحمل ( 70167076) يتباين طبقا 
لمعلومات نفسهاء وكيفية جمعها والشخص المسؤول عن جمعهاء فالمعلومات 
غالبا ما توجد فى قاعدة البيانات لأن العميل سبق وأن أجرى نوعا من التعامل 
التجارى ١‏ وتقع ضمن المسؤولية الأخلاقية للشركة التى حصلت على المعلومات 
كجزء من تعامل ماء المحافظة على الطبيعة السرية والخاصة للمعلومات» 
ومعرفة حيثيات كل حالة قبل أن تقدم على التصرف فها لأغراض أخرى؛ مثل 
بيعها إلى جهات معينة إن أى تجاوز على خصوصات العميل قد يلحق ضررا 
بالغا ليس فقط بسمعة ومصالح العميل وإنما أيضا يلحق الضرر الجسيه 
بسمعة الشركة المتجاوزة ويهدد بالتأكيد قاعدة علاقاتها مع العملاء خصوصا 
الموالين منهم٠‏ ولهذاء فإن قواعد البيانات بقدرما هى أداة فعالة وأسلويا 
تقنياء فإنها ممكن أن تتحول إلى معلوق حقيقى مالم تنظيمها أخلاقيات 
المهنة والقواعد والتشريعات التى تضمن احترام حقوق وخصوصيات العملاء 


النسويق الالكدترونى 


خامسا- وسائل الاستجابيى المباشرة Direct response media‏ 


تختلف مجموعة الوسائل لأغراض التسويق المباشر اختلافا كبيرا عن تلك 
التى تستخدم للإغراض الإعلانية العامة. فالسبب الرئيسى لاستخدام وسائل 
الاستجابة المباشرة يكمن فى حقيقة أن الاتصال المباشر مع العملاء المرتقبين 
والحاليين إنما يستهدف بالدرجة الأساس الحصول على الأستجابة وتحفيز 
الحوارأوإدامته٠‏ وفى واقع الحال؛ توجد وسائل متعددة وكثيرة يمكن 








التسويق الالكترونى Q,‏ 
التجارة الالكترونيت 
استخدامها من خلال ريط خط هاتفى أو بطاقة استجابة٠‏ وإذا كانت وسائل 
البث مثل التليفزيون والمذياع هى الأكثر شيوعا واستخداما من قبل المعلنين 
التقليديين؛ فإن استخدامها من قبل المسوقين المباشرين يكاد يكون معدوما 
فالبريد المباشر والتسويق من خلال الهاتف والتجوال على المنازل - (Door - to‏ 
(0007 تمثل وسائل استجابة مباشرة لأنها تتيح مجالا أكبر للاتصال الشخصى 
والمباشر والتقييمى مع العملاء وتضمن الوصول إليهم بسرعة ودقة متناهينين 
وسنحاول مناقشة كل وسيلة من هذه الوسائل تباعا على النحو التالى: 


-١‏ البريد المباشر 

وهو أسلوب شائع الأستخدام يعمل على ايصال رسالة إعلانية مطبوعة 
ومحددة إلى سوق محددة بدقة أيضاء وغالبا ما تكون الرسالة الإعلانية على 
شكل رسالة دعوة لشراء سلعة أو تجربتهاء أو الاستفادة من خدمة» أو المشاركة 
فى نشاط تجارى أو قد تكون الرسالة على شكل بروشور(نشرة) أو مطبوعات 
يرغب المعلن بإيصالها إلى شخص المستهدف بهدف التأثير فيه وهنا ينبغى 
التمييز بين عدد من المصطلحات التى تتداخل وتختلط فى المعنى مع البريد 
المباشر, مثل؛ 


أ- اللإعلان ا مباشر Direct advertising‏ 


وهو شكل من أشكال الاعلان يوجه مباشرةإلى مستهلكين أو عملاء 
محددين» عادة بالبريد» أومن خلال رجال البيع أوالوكلاء أوبأية وسيلة 


أخرى. | | 


b 








التجارة الاالمكترونيي 


ب- البريد ا مباشر Direct mail‏ 


التسويق الالكترونى 


هو أى نوع من أنواع الإعلان المباشر يرسل من خلال البريد ولهذا فنحن 
نميزه عن الإعلان المباشرالذى لايرسل أو يبعث بالبريد فالبروشورالدى 
يرسل بالبريد إلى شخص محدد هو " بريد مباشر”" لكن نفس البروشور إذا ما 
تم توزيعه من منزل إلى منزل من قبل جوالء أو الذى يسلم باليد إلى عميل 
مرتقب من قبل رجال البيع هو "إعلان مباشر" وليس بريدا مباشرا. 


ج - الطلبيح بواسطح البريد Mail order advertising‏ 


وهى أى طريقة من طرق البيع يروج للسلعة فيها من خلال الإعلانء 
ويطلبها العميل من خلال البريد ولاتتضمن طريقة البيع هذه أى بيع شخصى 
وبناء على ذلك؛ فإن هذا المصطلح لايشيرء كما فى حالة البريد المباشر إلى 
وسيلة الإعلان» وإنما إلى استخدام أى من الوسائل الملائمة:» خصوصا البريد 
المباشر والصحف والمجلات. 


۲- التسويق عن طريق الپlتف Telemarketing‏ 
يتنامى Mul‏ ستخدام الهاتف كأداة تسويقية حيث تقوم الشركات بتقسيم 
النداءات الهاتفية إلى نوعين رئيسين: 
أ- النداءات as (Outbound calls) payit‏ نداءات تصدر عن الشركة عند 
اتصالها مع العميل بشكل مباشر طالية منه شراء سلعة أو الإنتفاع من 


خدمة» أو تزويد الشركة بمعلومات بحثية أو ترغبيه بشراء أو تجرية 
سلعة أو خدمة الخ. 





التسويق الالكترونى _ 


ب- النداءات الواردة ( 0115© 171:501:1:4) وهى نداءات تتلماها الشركة استجابة 


التجارة الالكترونيت 


للإعلانات المباشرة والتى تستخدم الأرقام الهاتفية المجانية» مثل YEO‏ 
و ۰۸۰۰ . 


ومن مزايا الهاتف الرئيسية انه يوفر مجالا رحبا للتفاعل المباشرء بالإضافة 
إلى تمتعه بصفات المرونة والسرعة وإمكانية الحصول على تغذية عكسية فورية 
وتوفيره فرصة معالجة الاعتراضات حال صدورها كما أن التسويق عن طريق 
الهاتف يتيح المجال للشركة بالقيام ببحوث التسويق بسرعة ودقة متناهيتين؛ 
وذللف من خلال تنظيم الاتصالات المباشرة مع عينة من العملاء الحاليين 
والمرتقبين بحيث يتم الحصول على استجابات مباشرة من أفراد العينة: أو 
متابعة سير إجاباتهم على الأسئلة الملتضمنة فى الاستبانة او لأية أغراض 
بحثية وتنظيمية أخرى داعمة لجهود البحث العلمى. 


صحيح أنه يمكن الحصول على جميع هذه المعلومات من خلال عنصر البيع 
الشخصى إلا أن سرعة وتكلفة ودقة واتساق المعلومات المتحصلة من خلال 
الزيارات الخاصة غالبا ما تتعزز بشكل أفضل فى حالة دعمها بجهود وسيلة 
معينة إلا أن تدريب المسوقين عن طريق الهاتف بشكل متقن والاهتمام بتعزيز 
معارفهم وصقل مواهبهم ومهاراتهم الاتصالية كفيل بجعل هذا النوع من 
التسويق يتبوا مكانة أفضل بالمقارنة مع البيع الشخصى؛ كوسيلة اتصال 
تسويقية مباشرة تحقق للشركة إنجازات تفوق تلك النى تحققها جهود البيع 
الشخصى. 


وبشعكل عام؛ توجد ثلاذتّ مداخل للتسويق عن طريق الهاتف وهى: ئ 


MN _ 








التجارةالالكترونيت 


أ- النداء المسجل ٥۵11(‏ 07111:64')) حيث يقوم المتصل بقراءة نص مهيأ مسبقا 
بحيث لايتمكن المتلقى من مقاطعة المتصل أوالمداخلة معه أوالتعقيب 
على النص ويتم اختيار المتلقين للنداء المسجل بشكل عشوائى من مسارد 
جاهزه وذلك بغض النظر عن حاجات ورغبات واهتمامات هؤلاء 
المتلقين. 


التسويق الالمكترونى 


وبرغم فجاجة هذا المدخل؛ إلا أنه يعتبر متطوراء حيث تقوم برمجيات 
الحاسوب بتهيئة النصوص وتفريغهاء (Decision tree))\ 23) 3 pods (58 LeS‏ 
للاستجاية لتساؤلات العملاء المرتقبين المختلفة, كل حسب طبيعة تساؤله 
واستفساره ويعتبر استخدام تقنية الاستجابة التفاعلية (Interactive C sad‏ 
Voice Response/ IVR )‏ بمثابة تحوير لمدخل النداء المسجل» حيث تمكن هذه 
التقنية المنظمات من الاستجابة السريعة للنداءات الواردة باستخدام 
التكنولوجيا وإلغاء التكلفة المترتبة على استخدام مشغل بشرى فالبيانات 
والمعلومات jas‏ بسرعة وكفاءة عاليتين بشكل آلى 3337 النداءات الواردة 
إلى الأقسام ذات العلاقة دون الحاجة لتدخل أى عنصر ‘WG pated‏ الأمرالذى 
يؤدى إلى تقلص حالات الانتظار وإضاعة الوقت والجهد والمال. ظ 


ب- النداء المؤطر ( halaiki dad ALAL gSa Lo dadi aag (Framed call‏ 
Cue» (Semi - structured interview )‏ تكون لدى المتصل مجموعة من 
الموضوعات التى تحتاج إلى تفطية إلا أن تسلسل وأسلوب القضايا 
المطروحة غير مهم ويمكن للمتصل أن يتناول أى من الموضوعات التى 
تجدب اهتمام المتلقى؛ ويترك له خيارانتقاء أى من القضايا ذات الصلة 


بيهذده الموضوعات حصريا. 





النسويق الالدكدترونى 


ج- النداء ا مفصل على مقياس ال متلقى ( (Atle wight gag (Customised call‏ 
معدل لأسلوب العرض البيعى الشخصو( (Personal sales Presentation‏ 
ويتم وفق هذا الأسلوب المحدث توليف المكالمة الهاتفية لحاجات المتلقى 
وليس وفق حاجات ورغبات المتصل ويتطلب هذا الأسلوب توافر أشخاص 
أكفاء محترفين من ذوى الخبرة العالية فى مجال الاتصالات الإقناعية 
ومهارات الاتصال التفاعلى المباشر. 

إلا أن تكاليف التسويق عن طريق الهاتف تعتبر مرتفعة نسبيا بالمقارنة مع 

مثيلاتها فى هذا المجال٠‏ فقد تكلف المكالمة الهاتفية وفق هذا الأسلوب ٠١‏ 
جنيهات مثلاء لتحقيق اتصال مع صانع قرارفى منظمة ما بينما لايكلف هذا 
الاتصال أكثر من دينار واحد فى حالة البريد المباشر ولو قارنا كل ذلك بالكلفة 
المترتبة على عملية تحقيق اتصال من خلال البيع المباشر؛ فقد نجد أن الكلفة 
تتجاوز 6٠‏ جنيها dates‏ فإن فعالية النداء cie AM, (Call effectiveness)‏ 
١‏ لاستثمار OIL! Lee (Return on investment)‏ يحددان فى ما إذا كانت 
التكاليف حقا عالية. 


وفى قطاع التعامل ما بين منشآت الأعمال (5©0107 Business - to - business‏ ( 
فإن النمو فى نشاط التسويق عن طريق الهاتف قد جاء على حساب البيع 
الشخصىء ذلك أن الهدف من وراء استخدام أسلوب التسويق الهاتف يكمن فى 
تقليص التكاليف واستثمارالخبرات والمهارات البيعية المكلفة فى مجال 
التسويق عبر الهاتف الذى اثبت جدواه كأداة بيعية اقناعية فعالة من حيث 
مردودهاالاقتصادى الذى يفوق بكثير المردود الملتحصل من أساليب البيع 
الشخصى التقليدية. 


po 











التجارة الالكترونيب 


"- المتشورات الاعلانيي ( الملايرز ) Inserts‏ 


التسويق الالمكترونى 


وهى عبارة عن مواد إعلانية توزع عادة مع الصحف والمجلات أو رسائل 
البريد المباشرء وتكون منفصلة عن متن المطبوعات التى توزع من خلالها 
وتتضمن هذه المنشورات الإعلانية معلومات مستفيضة عن المنتج بالإضافة إلى 
دورها فى استمالة استجابة المستلم لهاء حيث أنها غالبا ما تحتوى على قسيمة 
أو مكان مخصص يتمكن المستلم من خلاله الاستجابة للمنشور ال علانى 
(الفلايرز) ولتشجيع القراء على الاستجابة؛ يرفق المسوقون المباشرون 
(خصوصا فى حالات البريد المباشر) مظروفا جاهزا للإرسال عبر البريد دون 
تحميل مرسله تكاليف الطابع البريدى. 

إلا أن مشكلة هذا النوع من الرسائل الاتصالية تكمن فى ضعف استجابة 
المستهدفين به» حيث تشير إحدى الدراسات الميدانية إلى أن معدل الاستجابة لا 
يتجازو 276 فى عموم بلدان الاتحاد الأوريى؛ و VV‏ فى الولايات المتحدة 
الأمريكية و 2٠١‏ فى عموم بلدان الشرق الأوسط وشمال إفريقيا. 


Prints المطليوعات‎ - 5 

يوجد نوعان رئيسيان لاعلان الاستجابت المباشرة من خلال الوسائل المقرؤة هما :- 
أ- الكتائوجات Catalogues‏ 

Magazines and newspapers ب - المجالات والصحف‎ 


فالكتالوجات التى توجه مباشرة للعملاء تعتبر وسيلة بيعية شائعة مند 
ستوات» حيث توجد شركات معروفة فى مجال البيع من خلال الكتالوجات 








التسويق الالكترونى 


وتبذل اليوم جهود لتقليص التكاليف المترتبة على إعداد وتصميم وطباعة 
وإرسال الكتالوجات عبر الإانترنت؛ وذلك من خلال كتالوجات متخصصة فى 
سلع معينة بذاتهاء أو ملاحق كبديل عن الكتالوجات الأصلية وبرغم عراقة هذا 
النوع من البيع المباشرء فإن شعبيته لم تعد كما كانت منن عدة سنوات خلت» 
حيث ثبات الابعاد وتغيرالموضة باستمرار وعدم القدرة على تلمس السلع 
المدونة فى الكتالوجات وغيرها تعتبر من ابرزمعوقات نمو وازدهار هذه 
الوسيلة. | 


e 


التجارة الالمكترونين 


أماالإعلان المباشر فى المجلات والصحفه فهو الآخر آخن بالتقلص رغم أن 
المعلن المباشر يحاول دائما حض القارئ على الاستجابة من خلال آلية الاتصال 
برقم مجانى لأغراض الطلب أوالاستفسار كما ان فعالية هذاالنوع من 
الإعلان المباشرة Jic Be ag‏ المجلات والصحف التى 


0- الطواف على ال منازل Door - to door‏ | 


وهو أسلوب بيعى قديم لايكلف إلا أن فعاليته كوسيلة اتصال مازال موضوع 
نقاش محتدم فى أوساط المعنيين٠‏ فالأسلود ب تقليدى للغاية: ومعدلات 
الاستجابة المباشرة ضئيلة جدا؛ وهذا يعود لأسباب كثيرة فى مقدمتها توقيت 
الطواف وطبيعة الأشخاص المستهدفين به؛ والأشخاص الذَّينَ يقومون 
بالطواف» ونظرة المجتمع غير المشجعة لهذا الأسلوب المباشر GON‏ يعتبره 
الكثيرون أسلوبا يتجاوز على خصوصيتهم وحرياتهم. 


ااا 








التجارة الالكترونيت 


سادسا- الاتصالات التسويفيي التماعليي: 


colto TL النسويق‎ 


Interactive marketing communications 


غالبا ما يكون الحوارالذى تسعى الاتصالات التسويقية إلى تحقيقه مع 
العملاء وأصحاب العلاقة مقيدا بتأخير زمنى متاصل (Inherent time delay)‏ 
يستند إلى سرعة الحصول على الاستجابات الناتجة عن المشاركة فى العملية 
الاتصالية إلا أنه بفضل التطورات التكنولوجية الحاصلة اليوم: ضار بإمكان 
المشاركين إجراء «محادثات» مستندة إلى الاتصالات التسويقية بسرعة فائقة 
M oí Speedy marketing communication - | based "conversation" ]‏ 
خاصية هذه السر عة يمكن فى إتاحة المجال لاتصالات تستند إلى التفاعل 
Interactive - based communications)‏ ) حيث تتم الاستجابة للاستفسارات 
والاستعلامات بشكل فورى تقريبا. / 
ومن أبرزالنقاط المهمة والمثيرة للاهتمام حول التسهيلات الاتصالية 
الجديدة أن السياق ( 00716:4)) الذى تحصل الاتصالات التسويقية ضمنه 
أصبح اليوم nem‏ مفهوما ga‏ غيرالدى كان سائدا قبل سنوات خلت 
فالحوار عادة ما يحصل فى سياق مألوف shams (Familiar context)‏ يقوده فى 
الغالب مزودو ) (Providers‏ 032-33 رسائلهم (Messages)‏ بشكل متعمد من 
خلال مجموعة من الوسائل الاتصالية إلى Ql 1.428 £a (Environments) cU‏ 
تكون جماهيرهم 3jəLä (Audiences)‏ على تمییڑها وإدراكها فهؤلاء المزودون 
يفرسون رسائلهم فى البيئات المختلفة للأفراد المستهدفين اوالجمهور 
المستهدف ومع حلول عصر الاتصالات الجديدة المستئدة للحاسوب أصبح 
المزودون غير فعالين نسبيا أو مجرد مدعنين (:20551) فرسائلهم صارت تقدم 
فى بيبئة تتصلب من المستهد فين استخدام معدات تمكنهم من البحث بأنفسهم 
عن هذه الرسائل فلأدوارقد انعكست بحيث اصبح المسؤولون عن السيطرة 
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والقيادة (Drivers)‏ فى هذا السياق الجديد يباحثين ناشطين عن المعلومات 
ممثلين بالجمهور المستهدف ( أفراد المجتمع ومزودوالمعلومات الآخرين مثل 
الا وليس «١‏ فقط المنظمات المزودة m‏ 


ومن التطورات الأخرى الناتجة عن استخدام التكنولوجيا الجديدة فى 
الاتصالات التسود يقية ذلك الذى يختص بالمستهدف بالنشاط الاتصالى 
فالتفاعلية ) (Interactivity‏ المشار إليها أعلاه قد شهدت نموا وانتشارا مطرداء 
بحيث نم تعب تحصل بين الناس فقط نتيجة لبث رسالة عبر وسيلة معينة 
وإنما صارت تحصل Least‏ ما بين c‏ أوالمعدات الإلكترونية فالتفاعلية بين 
الناس صارت a‏ تدعهما وتكملها تفاعلية الآلة (Machine interactivity)‏ هذا يعنى 
أن الحوارالذى كان يجرى فى السابق من. خلال الآلات أصيح اليوم يتحقق 
بمساعدة الآلات المسهلة والميسرة للتيادلات الاتصالية وذلك مثلما يتضح من 
الشكل التالى mt‏ 2 ` 


| 2 .£39 للاتصالات التسويقيخ 
0 فى به بيئت الوسائل الاتصالية gm‏ المستندة لتوسط الحاسوب 











التجارة الالكترونيت | 


ويرى الباحثون فى هدا المجال الحيوى أن العلاقة الرئيسية تحصل اليوم مع 
ما أصطلح على تسميته بالبيئة O43 o«419 (Mediated environment) alas gll‏ 
المرسل والمستلم وهذا أمر مهم حيث أن إمكانيات جميع المشاركين فى النشاط 
الاتصالى تصب فى بوتقة التأثير بالبيئة (خصوصا فى مايتعلق بمحتوى 
الرسالة الذى يتم الحوار يتضمنه)؛ والذى يعود الفضل له فى تثوير وتفعيل 
وتعظيم ديناميكية هذه الأداة الترويجية التفاعلية. 


النسويق الالصكترونى 


ويحتل موضوع التطورات فى الخدمات التفاعلية (Interactive services)‏ 
الصدارة ضمن اهتمامات المعنيين فى هذا المضمارإلا ان حقائق الموقف تشير 
إلى ان نسبة ضئيلة جدا من الجمهور فقط فى القادرة اليوم على التآلف 
والتمايش مع البيئات الوسيطية٠‏ فالاستنخدامات الفعلية لتقنيات الاتصالات 
التفاعلية وفق ماتم عرضه ضئيلة جدا ومحدودة؛ الأمرالذى يتطلب حض 
الأشخاص الأقدر على التكيف مع مثل هذه البيئات على تشجيع الآخرين 
لدخول المضمارء؛ وقد تكون فئة المتبنون الأوائل (1675م000 ([527) المر شحة 
الأفضل للعب هذا الدور لتسريع عملية تبنى هذا الأسلوب الإتصالى 
الراقى. | —- 

وهذا امر لابد منه خصوصا إذا ما ادركنا أن البنية التحتية التى ينبخى 
توافرها لانطلاق هذا الأسلوب والتكاليف الباهظة المترتبة على زلبك k ; i‏ 
١:‏ ن الأوائل 








تدفقات مالية هائلة: وهى تدفقات غالبا ما يكون مصد رها الْمد 


الذين يبحثون دائما عن كل ماهو جديد ومبتكر مهما كلفهم ذلك من eit‏ 
ومال. 


التسويق الا لكدرونى 


سابعا- الإنترنت وتظام ( سwسس)‏ 


النجارة الالكترونيت 


The REIHE and the World - Wide Web 


يعد الإنترنت واحدا من أبرزالخدمات التضاعلية العامة» وهو عبارة عن 
مجموعة كبيرة جدا من أجهزة الحاسوب المتصلة فى ما بينها بحيث يتمكن 
laid. us‏ من المشاركة فى تبادل المعلومات ٠‏ اوالؤاقع أن الإنترذ نت يمثل أكبر 
شيكة حبواسيب فى العالم على او دى وهى شبكة مفشوحة لكل من يرغب 
بالاتصال بها كما ان الإنترنت ليس مجرد مجموعة من المعلومات والحواسيب 
والأسلاك؛ Lely,‏ يحتوى الإنترنت أيضا على مجموعة من البرامج التى تجعل 
الإنترنت ens‏ + وباستطاعة ب دم الإنترنت الإستفادة من مجموعة كبيرة 
li>‏ من الخدمات التى يوفرها الإنترنت مثل نظام ) (WWW‏ الذى هو عبارة 
عن نظام برمجى يعمل على شبكة الإنترنت ويتكون من مجموصة-كبيرة من 
نه » dd.‏ الحية ) (Hypertext‏ المؤ لفة من Hilas‏ من المسنتندات المتصلة 
ET‏ والبريد الإلكترونى ) (E - mail‏ 524 نظام لتبادل الرسائل والملقفات 
بين الأتشخاص, او الأخبار والمسارد (News groups-and aaa y!‏ 





Qe 3)Le Ag mailing lists)‏ منتديات إلكترونية تعقد لتبادل المعلومات حول 

موضوع مفين؛ حيث يستطيع مستخدم الإنترنت إبداء رآيه الخاص عن 
موضوع معين بخيث يستطيع المستخدمون الآخرون للإنترنت قراءته والرد 
Cu‏ وبروتوكول نقل ANA‏ المعلومات (File transfer Protocol/ FTP)‏ ۴ 
نظام يستخدم لنقل الملفات من موقع إلى آخبرء والتخاطب ( /01:6) حيث يمكن 
a i‏ هذا النظام التحدث بطريقة الكتابة فى مابيتهم مباشرة: ونظام 
( +76176) الذى يمكن المستخدم من الاتصال بجهاز حاسوب موجود فى مكان 
ما على شبكة الإنترنت. 


b 








التجارة الالكترونين 


كما يقدم الإنترنت خدمات أخرى مثل النشر والتسويق والبحثء علاوة على 
دوره فى إتاحة المجال أمام المستخدمين للإطلاع على كل ما ينشر فى الوسائل 
المقروءة مثل الصحف والمجالات» ومعرفة حالة الطقس ومعلومات عن الأعمال 
التجارية وإعلانات التوظيف ودليل الهاتف وقواميس اللغات وترجمة النصوص 
وغيرها كثير. 


التسويق الالكترونى 


ويمثل نظام ( 1877717) عنصر أو مكون الوسائل الاتصالية والتفاعلية 
المتعددة ) cx (Interactive multimedia Component‏ حيث قدرته على توفير 
العديد من التسهيلات للمستخدمين: مثل الصور والأشكال المجسدة بالألوان 
والأبعاد والصورة والصوت٠‏ ويمكن اعتبار (WWW) plas‏ بمثابة شبكة تحتوى 
على (Sites) aM Le‏ وهذه المواقع يكونها ويديرها أشخاص ومنظمات لهم 
الرغبة بالمشاركة فى نشاطات الإنترنت بما يعود عليهم بالنفع 9539 هذه 
المواقع أناس يحدوهم الأمل بالحصول على فرصة للتفاعل مع زائرين أو 
مستخدمين آخرين فى الوقت الحقيقى أو بسرعة فائقة. 


Interactive Television Aei gga pat -Lati 


بالرغم من أن اهتمام العالم اليوم ينصب فى بوتقة الإنترنت كوسيلة 
oi Y] cate aule Las‏ هناك خدمات تفاعلية أخرى تثير اهتمام المعنيين أيضاء 
من أبرزها وسيلة التلفزيون التفاعلى ٠‏ فالتجارب المعملية والميدانية تجرى على 
قدم وساق للوقوف على طبيعة وأبعاد ومضامين هذه التقنية الراقية ومجالات 
استخداماتها ومدى الانتفاع منها فى عالم صارت تحكمه وتتحكم به آليات 
الاقتصاد الرقمى وتطورات ثورة المعلوماتية وتقع ضمن هذا الاهتمام المحاولات 
الجارية اليوم لتقييم البث الرقمى GS l ga påla (Digital broadcasting)‏ 





التسويق الالكترونى 


أن يتيحها هذا النوع من الاتصالات المبتكرة للأفراد والمؤسسات والدول على 
اختلاف أنواعها فالتلفزيون الرقمى والخدمات التفاعلية تعتبر تسهيلات 
مترابطة لكنها مختلفة فالخدمات الرقمية تظهر قبل مرحلة التطور الكامل 
والأكيد للخدمات التفاعلية من حيث جدواها الاقتصادية كنظام ممكن 
التطبيق على أرض الواقع. 

ويعتقد البعض أن التلفزيون الرقمى سوف يأخذ الصدارة المطلقة بحلول 
عام 7٠٠١4‏ متجاوزا الإنترنت بخطوات شاهقة ومن أهم العوامل المشجعة على 
تنامى وتسارع وتيرة استخدام التلفزيون الرقمى من قبل الأفراد تلك 
الإمكاتيات الترفيهية التى يقدمها التلفزيون الرقمى والتى قد يعجز الإنترنت 
عن توفيرها. فالكثيرون يعتقدون أن التلفزيون الرقمى سوف يساهم فى حفز 
نمو التسويق البيتى (ع«1مم م510 1710716) بحيث لن يضطر المتسوق إلى مغادرة 
منزله لأغراض التسوقء؛ فالعملية كلها ستتم عبر التلفزيون الرقمى ومن 
خلاله٠‏ ومما لاشك فيه أن التلفزيون الرقمى سوف يؤثر على التسوق البيتى 
لكن ليس بالمدى الذى يتخيله البعض فالتسويق البيتى سيكون على حساب 
عملية الشراء 3 LaL». (4 3$ (Traditional mail order) ($a‏ دراسات 
وأبحاث على صعيد تجارة التجزئة للوقوف على مدى تأثير التلفزيون الرقمى 
على تجارة التجزئة التقليدية فالتسويق البيتى يمثل تغيرا فى سلوك الشراء 
الأمر الذى قد يؤدى إلى الإضرار بالعديد من المصالح التجارية خصوصا تلك 
المتعلقة بالنشاطات المساعدة (Ancillary activities)‏ فتسهيلات النقل 
والتخزين» مثلاء قد تحتاج إلى تعديل يتناسب مع هذه النتغيرات إلا أن 
احتمالات اضمحلال تجارة التجزئة بشكل كبير غير واردة فى المستقبل القريب» 
ذلك أن متعة وجاذبية ومرونة التسويق التقليدى مازالت تستأثر باهتمام 
المتسوقين بشكل عأم» حيث التسوق التقليدى يعتبر حالة اجتماعية تفاعلية 
تحقق الرضا لدى جموع المتسوقين فى أرجاء العالم المختلفة. 


التجارة الالكترونيت 








التجارة الالكترونيت 
PATRI TN ETT SI EEE‏ 


ورغم ذلك؛ فإن التكنولوجيا الجديدة والبنى التحتية الاتصالية الجديدة 


التسويق الالكترونى 


سوف تمكن أعداد منرايدة من الناس من تجرية الاتصالات التسويقية 
التفاعلية بواسطة تقنية التلفزيون الرقمى ٠‏ وهذا بدوره سيؤثر بلا شك على 
توقعات هؤلاء الناس ويحدث تغييرات فى مسيرة حياتهم. 
وخلاصم القو ل أنه فى عصر الإنترنت أصيح يوجد ثلات طرق للاتصال 
-١‏ إذا توفر لدينا عنوان الشركة المراد الشراء منها مسبقا يتم إدخال عنوان 
الشركة ويذلك يتم الدخول إلى موقع الشركة مباشرة. 
؟- إذا لم يتوفر لدينا اسم الشركة يتم الدخول إلى أحدى طرق البحث مثل 
ياهو (Yahoo)‏ و ) (Google‏ ويفضل استخدام البرامج الأكثر استخداما 
وانتشارا فى الشبكة. 


وينم إدخال اسم الشركة المطلوبة من خلال فافذة صغيرة يظهرها البرنامج 
ياهو مثلا وبعدها يتم البحث عن عنوان الشركة وإظهار كل الشركات التى 
تحمل هذا الاسم وعناوينها ونبذة صغيرة عن نشاطاتها وبالتالى يتم اختيار 
الشركة المطلوبة. 
-Y‏ إذا توفر لدينا نوع نشاط الشركة ولم نعرف اسمها أو عنوانها يتم 
الدخول لها عن طريق الباحث؛ ويتم إظهار الشركة المطلوبة. 
وهناك عدة طرق أخرى مثل: معرفة البلد الذى يوجد فيه الشركة 
المطلوبة أو عن طريق موقع الشركات التجارية فى الانترنت وكل هذه العمليات 
تتم عن طريق الباحث والطرق الأساسية التى يتم اتباعها هى الطرق الثلاث 
الأولى. | 








التسويق الالمكترونى 


بعد الدخول إلى موقع الشبكة فى الأنترنت يتم الدخول إلى أى قسم نريده 
بهذه الشركات مثل د المييعات» معلومات عامة عن الشركة؛ مجال نشاط 
الشركةءالفروع العالمية للشركة الدول التى يتم التبادل معها تجارياء وكل 
شركة حسب طريقة عرضها فى الشبكة. | 


التجارة الالمكترونينٌ 


يتم الدخول إلى قسم المبيعات وبيمجرد دخولنا إلى هذا القسم تفتح صفحة 
أخرى تتضمن جميع المعلومات عن المبيعات وطريقة البيع مثل: «عرض المنتوج؛ 
مقاييس المنتوج» مواصفات المنتوج» عرض صورالمنتوج» إعطاء معلومات عن 
أهم الصفقات التى أبرمت مع الشركات العالمية. 


بعد اختيارالمنتوج المطلوب وتحديد الكمية المراد شرائها يتم إرشاده على 
الطريقة المتبعة للدفع وإبرازالصفقة. 


-٤‏ التأثير على الاعلان مكأهم عنصرمن عناصر ال مزيح الترويجى 

فتح التسويق الإلكترونى مجالا واسعا أمام مديرى الحملات التسويقية 
لأنه يممثل لهم انطلاقة جديدة فالإنترنت لهاالعديد من الإمكانيات 
التكنولوجية التى لاتتوافر فى أى وسيلة إعلامية أخرى مثل الراديو أو 
التليضزيون لأنها تسمح بالتفاعل بين الشركة وبين المستخدم. 

هكما أنها توف ر العديد من طرق الاعلان منها على سبيل ا مثال: 

+ الإعلان عبر حملات البريد الالكترونى. 

+ الإعلان فى مجموعات الأخبار. 











التجارة الالكترونيت 


كبيرة وعدة أشكال للإعلان الإلكترونى عن المنتج فى هذه الصفحات٠‏ وتختلف 
هذه الأنواع من حيث تكلفتها ومن حيث طبيعة المنتجات التى تعلن عنها وغير 
ذلك من العوامل. 


التنسويق الالكدرونى 


ولكل نوع من هذه الأنواع الخصائص التى تفميزه واستخداماته ا vaL‏ 
ومن هذه الأنواع مايلى: 
(أ) الإعلان عن طريق إنشاء موقع جذاب لجذب متصفحى الإنترنت للدخول 


(ب) أوالإعلان عن طريق صمّحرّ سغيرة يتم استضافتها على إحدى المواقع 
التى تتميزيوجود عدد كيبر من المستهلكين بها والتى تكون فى نفس 
المجال. 

ولتحديد أى البد يلين يتم اختياره يجب الإجابتّ على الأسئلة التالية: 


-١‏ هل سيتم البيع إلكترونيا ؟ فضى حالة السلع التى يمكن إتمام عملية 
البيع لها إلكترونيا وشحنها للمستهلك يسهولة مثل الكتب والشرائط 
الموسيقية أو التذاكر أو خلافه هنا فى هذه الحالة نجد أنه من Jaat‏ 
إقامة موقع كامل على الإنترنت وذلك بهدف إدارة عملية الشراء بأكملها 
بداية من اختيار العميل النوع الذى يريده ومن ثم القيام بعمليات 
معالجة بيانات بطاقات الأئتمان وهنا تتوافر مساحةكافية لعرض كافة 
التفاصيل عن المنتجات للعميل لأن العميل لن يكمل عملية الشراء إذا لم 
تتوافر لديه المعلومات التى يرى أنها ضرورية لأتخاذ قرار بالشراء. 








التسويق الالكترونى 


؟"- هل المنتج له اختيارات عديدة ؟ ففى حالة السلع الأنتقائية والمعمرة مثل 
أجهزة الكمبيوتر والتى توجد بها مواصفات مختلفة يجب تفصيلها لكل 
عميل على حدة فإنه من المفضل القيام ببناء موقع كامل يكون فيه 
تفاعل بين العميل والشركة فعندما يختار العميل الإمكانيات التى 
تناسبه فإنه يرى السعر ويجب الإشارة إلى أنه فى حالة السلع التى 
لايتوقع فيها إتمام عملية البيع إلكترونيا فورا وذلك فى حالة السلع 
الأكشر تكلضة والتى من المتوقع أن يقومالعميل بسؤال العديد من 
الآخرين حولها قبل إتمام الشراء فإنه ليس من المفضل إقامة موقع كامل 
بل يفضل توفير الوسائل اللازمة للاتصال بالشركة فقط. 


التجارة الالكترونيت 


(ج) الاعلانات‌اد " aJ "interstitial‏ بمعنى أنه عن النقر على أجزاء 
معينة من صفحة الويب تظهر للمستخدم صفحة ويب جديدة كاملة بها 
إعلانات. 

(د ) استحخدام الشرائط الإعلانى 005 banner‏ سواء العادية أو التى تستخدم 
الرسوم المتحركة والاعلانات الغنية بالوسائل السمعية والبصرية ونشرها 
فى العديدمن المواقع التى توفر مثل هذه الخدمات ٠‏ وبالطبع فإن 
التكلفة تختلف من موقع لأخر حسب عدد الزوار وحسب طبيعة أو 
تخصص هؤلاء الزواره وقد قدرت إحدى الدراسات أن الإعلان باستخدام 
الشرائط الإلكترونية تقدر بحوالى 0٠١‏ من حجم الإعلانات بالإنترنت 
خلال الربع الثانى من عام ۲٠٠١‏ . 

هذا ولقد ظهرت نماذج إعلانية» أفرزتها شبكة إنترنت» ومواقع الإنترنت» 

أبرزها نموذج الشريط الإعلانى "507116" الذى يقوم بوظائف الإعلان 
التقليدى المعروف فى الوسائط الأخرى: المقروءة منها والمسموعة بدرجة أو 


WM 





التجارة الالكترونيت 


asi ada gyal‏ الشريط الإعلانى بالتحول أكثر فأكثر نحو «الإعلان المتحرك» 
ليحمل أكثر من رسالة إعلانية فى ذات المساحة أو ليجدب انتباه الملتتصفحين 





التسويق الالمكترونى 


وبرزت شبكات متخصصة بتبادل الشريط الإعلانى؛ وتقدم خدماتها باتباع 
نظام الوساطة والمقايضة: إذ تزود الموقع الراغب فى الإعلان عن ذاته؛ بشريط 
إعلانى يضم مجموعة إعلانات تتناوب الظهور على صفحات الموقع فيما بينهاء 
ويجرى التحكم بظهورها من قبل قاعدة بيانات الشبكة المشار إليها وتتولى 
الشبكة بالمقابل الإعلان عن الموقع المذكور؛ فى مواقع أخرى؛ ترتبط بها 
باتفاقيات مشابهة. 


مبررات ومزايا الإعلان الالكترونى: 
أ- المبررات 


؟-أصبح الإنترنت الآن هو محط أنظار المعلنين فأعداد مستخدمى 
الإنترنت فى ازدياد مستمر بمعدا لات مرتفعة للغاية وإذا قمنا بمقارنة 
عدد السنوات التى استغرقتها وسائل الإعلان المختلفة للوصول إلى 6٠‏ 
مليون مستخدم سنجد أن الإنترنت هو الأسرع بفارق كبير جدا عن 
منافسيها. 

۳- اتجاه معظم جمهور التلفزيون إلى الإنترنت» حيث تجتذب الإنترنت 
اليوم العديد من الناس وأصبحت وسيلة مفضلة عن التليفزيون بالنسبة 
لهم وخاصة من فئات معينة كالأطفال والشباب لذلك فإن الإعلان على 
الإنترنت قد يصبح أكثر فائدة نظرا لكثرة عدد متصفحيه. 





التسويق الالمكعترونى 
IERIE TE DT a TT TILT IST Pas Leper‏ ده اتن :كد ETT‏ 
التجارة الالسكترونيي 


ب- المرايا 
ويحقق استخدام الاتسرنت فى مجال الإعلان العديد من ا مزايا منها 


١‏ - سرعة توجيه الرسالةالإعلانية ‏ إذ أن عملية نشرأى إعلان فى إحدى 
الصحف أوالمجالات قد يستغرق فترة طويلة؛ فى حين أنه يمكن نشر 
الإعلان الإلكترونى عبر لوحة اعلانات الإلكترونات لشبكات الخدمات 
المتصلة أو شبكة الإنترنت وعرضة على آلاف أو ملاين الأشخاص فى 
نفس اليوم الذى يعرض فيه على هذه الشبكات. 

؟- سهولة إجراء أية تعديلات على مضمون الإعلان أو شكله وتصميمه٠‏ 
ففى حين أن إجراء تغييرات طفيفة فى ألوان أو تصميم أى إعلان ينشر 
فى الصحف أوالمجالات قد تحتاج إلى الكثير من الوقت والتكلفة: نجد 
أن إجراء مثل هذه التعديلات فى الإعلان الإلكترونى لن يستغرق سوى 
لحظات معدودة لإضافة نسخة جديدة أو صورة ملونة نظرا لمرونة 
الإنترنت كوسيلة إعلانية. 


"- إنخفاض التكلفة إذا أن تكلفة الوصول إلى عدد معين من القراء ممن 
يطلعون على الإعلان من خلال وسائل النشر التقليدية المطبوعة يقاس 
غالبا من خلال معادلة تعرف بمعادلة التكلفة لكل ألف ويقصد بها 
وصول الإعلان إلى كل ألف قارئ أماالإعلان الإلكترونى فإنه يكاد لا 
يكلف شيئا تقريبا بالمقارنة بالإعلانات التقليدية المطبوعه. 


$- عدم وجود حد اقصى أو أدنى للضترة أوالمساحة التى يشغلها الإعلان 
كما هو الحال بالنسبة للإعلان عبر الإذاعة والتليفزيون. | 





التجارةالالكترونيت 


ه-الويب فى القرن ۲١‏ يصنع المال لكل من لديه الذكاء للاستفادة منهاء 
فمن الممكن استغلال موقع المنظمة للإعلان عن منتجات منظمات أخرى 
مقابل الحصول على نسبة من قيمة مبيعاتهم وهو ما يطلق عليه 
Affiliate Marketing‏ . 





التسويق الالمكترونى 


ولايحتاج أصحاب الأعمال لتسويق منتجاتهم إلحكترونيا إلا إلى الأثى: 
١‏ - جهاز كمبيوتر به جهاز مودم متصل بتليضون. 
"-الأشتراك لدى إحدى الشركات التى تقدم خدمة الاتصال بالإنترنت. .. 


۳- توافر برامج اتصال خاصة للاطلاع على لوحات الإعلانات الإلكترونية 
وتبادل الملفات مع الشركات الأخرى والأتصال بالشبكات العالمية والمحلية. 


أبرزالفروقات بين وسائل الاعلان التقليديي والانترنت 


من المؤكد والطبيعى أن لايكون الإنترنت إلا وسيلة إبداعية مبتكرة تحنضن 
وتوفر أفكارا ونتاجات وأداء وإمكانيات اتصال مبتكرة وإبداعية هى الأخرى 
ترقى إلى مستوى القائمين عليه والمتعاملين معه والحريصين على تطويره 
لكن الإنترنت كوسيلة اتصال وتواصل لايمكن أن يكون تقليديا وعليه فإنه 
ليس وسيلة شعبية كما هو الحال بالتسبة لوسائل الإعلان التقليدية 55ه11) 
media advertising)‏ فالإنترنت عبارة عن وسيلة «رأس الحريف (1ل7:2 8/[16) 
لها خصوصياتها وآلياتها وفلسفتها التى تنسجم مع أولئك الذين يلجأون 
إليها طلبا للعون والمساعدة: أو اللهو والتمتع وعليه؛ فإن من الضرورى جدا 
تسليط الضوء على أبرز الفروقات القائمة بين الإنترنت كوسيلة اتصال وتأثير 
وبين وسائل الإعلان التقليدية» وهى فروقات جوهرية يوضحها الجدول . 
التالى.. 





ته 





التسويق الالمكترونى 


الجدول رقم( ) 0 
أبرزالطروقات بين وسائل الاعلان التقليديت والانترنت 


- وسيلة شخصية جدا للحصول على 
المعلومات الشخصية جدا التى يحتاجها 
الشخص لسبب يهمه؛ دون غيره٠‏ فى أنها 
وسيلة لاتهتم بمخاطبة الجماعةبل 
تقوم على أساس مخاطبة الخرد Person-‏ 
aliged media)‏ 
Je ati ahga d GS IA i -‏ 
الإيجابى المسيطر. 


التجارة الالكترونيت 









وسائل الإعلان التقليديسي 
(المقروءة والمسموعي والمرئيت) 
- وسائل اتصال غير شخصية؛ تخاطب 
(Mass media) AiemS 94 «o!‏ . 






























- نملى عليك ما تشاهد أوتقراأ (Qai dl‏ 
فالرسالة الموجهة هى من انتجاه واحداء أى 
من الوسيلة إليك وعليه فأن الشخص 

يكون فى موقف المتلقى السلبى. 

- إن جهل جمهور ال مستهلكين هو الشرط 
الضرورى لنجاحها فاستخدام الصورة 
والنصوص المؤثرة هما وسيلتها لذلك فهى 
لانتمقق التضاعل ما بين المعلن والعملاء 

ولابين العملاء أنفسهم. 

- تداعب الرغبات الكامنة داخل نفوس 
البشرمن خلال استخدام وسائل الاثارة 

لجذب انتباه الجمهور. . 















- أنت صاحب القرار الأول والأخيرفى ما 
تشاهد أنت تتحكم فى الرسالة: تقليها أو 
ترفضها هالرسالة الموجهة هى من 
انتجاهين. 













- تستخدم عنصرى الصورة والنص المكتوب, 
لكنها تضيف عنصرى ال معلومات والتطاعل 
المباشر والمورى مع العميل وبين العملاء 
42 











v4 mal Ita cut 
التسويق الالمصرونى‎ 


- تمارس الاقناع من خلال تقديم خدمات 













وسائل الأعلان التقليد يي 
(المقروءة والمسموعي والمرئي2) 
- تدفع بالمعلومة فى وجه المرد (رحيث 
تقدرالاحصائيات أن الغرد العادى 
يتعرض إلى مالا يقل عن ٣‏ آلاف رسالة 
إعلانية). 















ممصلة تبعا لااحتياجات كل عميل؛ كما 
تقدم قيمة مضافة للعميل. 





- تنحاور مع العميل ولايستطيع العميل | - نتجذب المعلومة بالمارة وحسب اختيار 
التحاور أو التماعل معها. ورغبة العميل ومن خلال هذه الآلية 


تسحاور مع العميل بشكل مباشر وشخصى 
وتترك للعميل فرصة التحاور معها كيطْما 
يشاء وتزوده با معلومات التى يريدها 







حصريا. 
- نترك الخيار للعميل باتتماء واختيار 
المعلومات السى يريدها عن السلعةأو 
الخدمات. 
- تعمل المزيد من المعلومات المشصلة والتى 
يمكن أن يحتاج العميل إليها ليتخذ قرار 
الشراء بكامل قتناعته: ودون أى غموض أو 


- تروج للسلع والخدمات التى يريد المعلن 
Ape gu‏ 



















- تكتمى بالإعلان عن وجود السلعة أو 
الخدمة. 








- إن نجاح الاعلان التقليدى هنا يعتمد 
على مهارة المسوق ولباقة البائع وقدرة 
وكالة الإعلان: وهى كلها جهات خارجية 
عن المنتج (السلعة والخدمة) الأساس 
ذاته؛ ولد لك فهى تحمل المنتح تكاليف 
ليست جوهرية فيه. 


-إن نجاح الحملة التسويقيةهنا والموقع 
وكل شى يعتمد على المنتج ذاته بقدراته 
وإمكاناته وذكاء القائمين عليه من 


الداخل. 





















التجارة الالكترونينّ 






- تستهدف الرسالة الإعلانية دفع العملاء 
لد خول الموقع لا التوقف عنده لقراءة 
الأشعارأوالأقوال المأخورة. 


- الإنترنت ليست مجرد وسيلة للإعلان بل 
هى وسيلة لأبرام الصعقات والعقود وإنمام 
صفقة البيع فى نمس لحظة الإعلان. 
فالعميل يمكنه أن يتصل با معلن عن 
طريق البريد الالكترونى ليبرم الصعّقة 
ويتم البهع فى نمس لحظة رؤيته 
للإعلان. وهكذا فإن المعلن يصبح متأكدا 
من أن العميل سيت خطى كافة مراحل 
الشراء بنجاح. 














- لضمان النجاح فى ترويج الصضحة 
الإلكترونية فإن المعلن هنا يضع إعلانا 
إلكترونيا صفيرا عن شركنه فوق صمّحة 
إلكترونية شهيرة ويفّضل أن يشارك فيها 
المنافسون العاملون فى ذمّس المجال٠‏ 
فالزائرللإنترنت يفضل أن يذهب إلى 
صفحة تجميع معلومات حول عدد كبير 
من الشركات المننافسة وليس إلى مجرد 
شركة واحدة. 










العميل سيتخطى المرحلة الأولى: سيتذكر 


التسويق الالكترونى 









وسائل الإعلان النفليديسي 
(المقروءة والمسموعي والمرثيي) 
- الرسالة الاعلانية التقليدية تستهدف 
جذب انتباه المستهلك المحتمل» وإثارة 
اهتمامه وخلق رغبة لديه وإقناعه ودفعه 
لشراء السلعة أوالخدمة المعلن عنها. 
- عندما يشاهد العميل الإعلان التقليدى 
أويقراه أويسمع به عبروسائل الإعلان 
المختلمّة فإنه يمريمرحلتين قبل الشراء: 
المرحلة الأولى: أن الإعلان ويحنظه 
المرحلة الثانية: أن يتصل با معلن, وليس 
هناك ما يضمن للمعلن أن العميل سينتقل 
من المرحلة الأولى إلى المرحلة الت. .ية 
بنجاح» ولا يستطيع المعلن التنبؤ بأن 
























عتوان أورقم هاتف المعلن. 
- لضمان النجاح فإن المعلن يلجأ إلى إبصاد 
إعلاناته عن إعلانات المنافسين. 














التجارة الالكترونيت 


oo o 


أبرز خواص إعلانات الانترنت 


التسويق الالكترونى 


يتضح مما سبق عرضه أن إعلانات الإنترنت تتميز بخواص تكاد تكون 
فريدة مقارنة بالإعلانات التقليدية وهذا لايعنى أن الإعلانات التقليدية 
لاتتمتع بخواص الفرادة والابتكارية» وإنما المقصود بذلك أن لإعلانات 
الإنترنت خصوصيات نمليها عليها قوى وعوامل كثيرة. 


إلا أننا بشحكل عام نميل إلى إبراز الخصوصيات ذات النكهت الخاصن 
ا مميزة عن الإعلانات التقليديتّ ا مألوفتّ ومن أيرزهذه الخواص مايلى: 

-١‏ إن إعلانات الإنترنت أشبه ما تكون بالترويسة أواللوحة الإعلانية 
الصغيرة التى تأخذ شكل مثلث صغير يظهر فى أعلى الشاشة أو فى 
أسفلهاء ولهذا يطلق عليها تسمية (8071275) وغالبا ما يتضمن هذا 
المثلث الصغير رسوم 9l (Image) 359«o gi (Graphics) ailas‏ كلاهما معاء 
(ule (Clicking) 22M es cu‏ هذه الرسوم أو الصور للدخول إلى موقع 
المعلن pple Squall (Advertiser's site)‏ مزيد من المعلومات وعليه فإن 
هذه اللوحة الإعلانية الصغيرة ما هى إلا رابط واحد (11”۸) فى سلسلة 
محكمة التناسق مؤلفة من ثلاثة روابط» حيث الرابط الأول يمثل 
الصفحة التى تستضيف اللوحة (Hosting page)‏ : والرابط الثانى يمثل 
عملية تنفيد اللوحة نفضسها (:61/1101(© 80717167) » أما الرابط الثالث فهو 





الصفحة الفعلية (7086 [/2©0) التى يشاهدها الزائرون عندما يقومون 
بعملية النقر على اللوحة الإعلانية الصغيرة وعليه؛ فإن الدور الرئيسى 
للوحة الإعلانية يقتصر على جذب الزوار إلى موقع المعلن. 





التسويق الالمكترونى 


”- إن القوة القناعة للوح ةالإعلانية فى حث الزائر على النقر تعمل من 
خلال قناتين أو طريقتين اثنين؛ إما على انفراد أو مجتمعين معا فالقناة 
الأولى: وهى القناة المركزية (Logic) aiti le saiad (Central route)‏ 
حيث يقوم الشخص فى هذه القناة بالتوسع فى المعلومات المتضمنة فى 
الإعلان ويتأمل فيه من منطلق مواقفه السابقة (Pervious attitudes)‏ 


التجارة الالكترونيت 


ولكى تتحقق حالة التوسع هذه (10۸١0۲۵(ط۵]£)‏ » ينبغى أن تكون لدى هذا 
الشخص اهتمامات ودوافع فى صلب موضوع الإعلان أوالرسالة 
الإعلانية المعينةوضى هذه المرحلة بالذات» فإن المتطلب الرئيس لحدوث 
النقر يختص بجودة المعلومات ذات الصلة المعروضة على اللوحة 
الإعلانية الصغيرة فالأشخاص لن يقوموا بعملية النقر على اللوحة 
الإعلانية إلا إذا كانت المعلومات المتضمنة فى هذه اللوحة مثار اهتمامهم 
بالدرجة الأولى. 
أما القناة الثانيي وهی القناة المحيطیية eis (5g: (Peripheral route)‏ على 
الجادذبية والمشاعر (7101101:© (Attractiveness and‏ « أو أحيانا تعتمد على 
استد لالات بسيüطة (Simple inferences)‏ وفى هذه المرحلة؛ فإن الشخص 
لايتأمل كثيرا فى الرسالة الإعلانية؛ بمعنى أنه لايحتاج إلى الانفماس فى أى 
توسع إدراكى (Cognitive elaboration)‏ . 
۳- وتأاسيسا على ما تقدم؛ فإن إعلان الإنترنت يتطلب اعلى درجات 
الاهتمام من حيث التصميم والصورة والصوت والحركة والنص (أو 
الرسالةالإعلانية) فالنص؛ مثلا يجب أن يكون رشيقا وبارزا ومثيرا 
للإنتباه والاهتمام ودافعا لاتخاذ إجراء فورى وهذا الوضع يملى على 
المعلن ضرورة الاستعداد التام لتزويد المتلقى بمعلومات تفصيلية فورية 


ا 











التجارة الالحكترونيي 


حال دخوله إلى الموقع وعليه فإن إعلانات الإنترنت تصمم على أساس 
الاستجابة المباشرة والفورية المدعمة بأسلوب المخاطبة الشخصية الدافئة 
ولغة الحوارالمبنى على احترام المصالح المتبادلة للمعلن والمتلقى. 


التسويق الالكترونى 


5-غهالبا ما تتضمن إعلانات الإنترنت قدرا كبيرا من الرموز والإشارات 
والإيماءات (1/65)) وهذه الدلالات تضفى بعدا علميا وتقنيا راقيا على 
الإعلان وعليه؛ فالتصميم فى إعلانات الإنترنت يعتمد على البساطة 

(Simplicity)‏ والرمزية (5[(7712011571) معاء وقلما تجد إعلانا إنشائيا على 
الشبكة. 

4- الأهتمام الفائق بعملية الرسالةالإعلاتية (النص) حيث تشير الإبحاث 
فى هذا المجال أن المتلقين لايقدرون الأساليب التقليدية فى الإعلان:؛ 
ويغضون النظر عنهاء بل يتهريون منها بمعنى آخر؛ أن ثشافة إعلان 
الإنترنت هى ثقافة علمية وتكنولوجية بالدرجة الأساسء؛ وينبغى 
احترامها من قبل المعلن. | 

1- مع تنامى استخدام الإنترنت وتعاظم أهميته كوسيلة اتصال وتواصل 
مباشرة» اصبح مستخدموه ينظرون إلى إعلان الإنترنت كتحصيل 
حاصل وعليه فإن التحدى الذى يواجه المعلنين اليوم هو فى إيجاد 
أفضل المواقع لوضع الإعلان (مواقع تتمتع بشعبية كبيرة بين الزائرين 
الذين تستهدفهم إعلانات الإنترنت بالدرجة الأساس,» أو الذين يتلائمون 
مع السوق المستهدفة للمعلن). 

لا< يعتبرالد وران والتغير )R0lu1i07 and change)‏ صفة مميزة من صضات 
إعلان الإنترنت الناجح والفعال وعليه فإن الضرورة تقتضى أن تكون 
لدى المعلن أكثر من نسخة إعلان معدئة٠‏ فقدرة إعلان الإنترنت على 


t -— 








التسويق الالكترونى 


جدب الانتباه - والنقر عليه من قبل المستخدم - غالبا ما تنلاشى بسرعة 
بالنسبة لأى مستخدم وقد يضطرال معلن إلى تغير الاعلان بشكل دورى 
اعتمادا على الهدف الذى يسعى إلى تحقيقه من وراء الإعلان فإذا كان 
هدفه تغيير سلوك المستخدم» فإن عملية تصميم إعلان الإنترنت لن 
تكون سهلة إطلاقا أما إذا كان الهدف زيادة المبيعات» فإن الإعلان يجب 
أن يكون موجها بالزائرين المؤهلين لنقرالإعلان؛ وليس لأى زائر كان 
فالمعلن ينبغى أن يكون قادرا على إقناع الأشخاص المناسبين على نقر 
الإعلان للدخول إلى الموقع والاستفادة مما يقدمه لهم هذا الموقع من 
معلومات وخدمات تشبع حاجاتهم ورغباتهم الحقيقية وإلا فإن الأمر 
سيكون مجرد إضاعة لوقت المستخدمين ولموارد المعلن. 


التجارة الالكترونين 


۸- يعتبر إعلان الإنترنت وسيلة استجابة مباشرة (Direct response media)‏ 
لكنها تختلف فى آلياتها عن وسائل الاستجابة المباشرة الأخرى فموقع 
المعلن على الشبكة يجب أن يتضمن ما يسمى بالدعوة لاتخاذ إجراء 
riae (A call to action) iyasa‏ أن يكون إعلان الإنترنت قادرا على إقناع 
العميل المرتقب بأنه سوف يحصل على شئ قيم إذا ما اتخن الخطوة 
التالية - شراء السلعة أو الانتفاع من الخدمة أو طلب معلومات إضافية 
حولهماء وحال قيام العميل بتدوين dalle‏ فإن على المعلن أن يعالج 
الطلبية بسرعة وكفاءة عاليتين ٠‏ كما ينبغى الرد على البريد الإلكترونى 
بالسرعة نفسها فمستخدمو الإنترنت قد تعودوا على الخدمة الفورية 
وبعكسه فإن كافة جهود الشركة التسويقية عبر الإنترنت ستذهب أدراج 
الرياح. 

9- على الرغم من أن الصور والنماذج والرسوم البيانية تعتبر إضافات رائعة 
للصفحة المركزية التابعة للشركة aaa GV (Company's home page)‏ 


b 








التجارة الالڪترونيت 


الإضافات ينبغى أن لاتكون بديلا عن النص أو الرسالة الإعلانية فمن 
الصعب جدا التبحر أو الملاحة ( )1/4٠190110::‏ فى st iau‏ وهى 
بالتأكيد تزعج المستخدم فالصفحة ينبفى أن تصمم لتشجيع 
المستخدمين للعودة إليها ليصبحوا عملاء وهكذا فإن الصفحات التى 
توفر المعلومات وتكون سهلة تحقق هذا الغرض بالذات. 


التسويق الالمكترونى 


التأثير الحقيقى لإعلان الانترنت 

منن سنوات قليلة خلت وبالتحدید منذ عام Shay NAVA‏ نقاشات 
محتدمة حول ما إذا كان للإنترنت أى تأثير حقيقى على الإعلان» مثل ذلك 
التاثيرالذى أحدثه المذياع والتليفزيون على الإعلان من بدايات القرن 
العشرين وحتى الوقت الراهن ٠‏ فهناك من الأكاديميين ورجال الأعمال من يرى 
أن الإنترنت مجرد وسيلة إعلانية لها بعض الخصوصيات التى تميزها عن 
وسائل الاتصال التقليدية؛ لكنها تعاتى من نفس المشكلات التى تعانى منها 
هذه الوسائل التقليدية ٠‏ بينما يرى آخرون أن الإنترنت سوف يغير التسويق 
الاستهلاكى ) marketing‏ 67 نماما مثلما أحدثت الشيكات التلفزيونية 
gî (Television networks)‏ رة حقيقية فى مضمار ثقافة المستهلك والممارسات 


التسويقية الموجهة يmktةتgذm‏ ) (Consumer - oriented marketing Practices‏ 
قبل أرد بعة عقود مضت. 


هأصحاب الرأى الأول لايعتقدون بأن الإنترنت سيغير نظرتهم إلى الإعلان, 
حيث يعتبرون الإنترنت شيئا مكملا للمارسات التسويقية التقليدية٠‏ وعليه 
فإنهم لايتوقعون أن يلعب الإنترنت أى دورفى تقليص الإنفاق على وسائل 
الإعلان المسموعة والمقروءة؛ أو تغيير شكل أو رسوم أو طريقة عرض الإعلانات 


التسويق الالكترونى 


أن وجهة نظر هؤلاء "المحافظين" ريما تكون بمثابة رد فعل على حالة الإدمان 
المىكرأوالهوس الذى أحدثه الإنترنت وشبكةه Seem WWW‏ نتج عن مثل هذه 
الحالة تعاظم التوقعات غيرالحقيقية لدى المسوقين على المدى القصير 
وتنامى حالة الإحباط لديهم والمتأتية من عجزهم عن تبنى ثقافة الإنترنت 
وانتهاجها كأسلوب مبتكر لأداء الأعمال 


التجارة الالكترونيت 


أما أصحاب الرأى الثانى ( والذين يمثلون النخبة من صناع القرار 
والتنفيذيين ممن كانوا سباقين إلى تبنى الإنترنت وتكنولوجيا المعلومات فكرا 
وممارسة؛ والذين حققوا نجاحات باهرة فى هذا المجال بالذات ) فإن اعتقادهم 
راسخ بأن إعلان الإنترنت سيشكل نسبة متنامية من إجمالى المنفق على 
الإعلان٠‏ بالإضافة إلى ذلك» فإن هؤلاء يرون أن الإعلان - والتسويق بشكل 
عام - سيتبنى ممارسات موجهة بالإنترنت أو مطورة من خلاله ٠‏ فمع تحسن 
التكنولوجياء سيتعاظم تأثير إعلان الإنترنت وسيصبح سهل القياس الامر 
الذى سيؤدى الى اتساع الفجوة بين هذه الالية التسويقية التفاعلية الجديدة 
وبين وسائل الإعلان التقليدية ذات القوائب المتحجرة١‏ فعلى مدى السنوات 
القليلة القادمة ستضطر وكالات الإعلان وشركات التسويق التقليدية إلى 
الإذعان لضغوط التغيرات التكنولوجية الهائلة وتسارع إلى تبنى مداخل 
جديدة للاتصالات التسويقية الإيتكارية ذات الكثافة التكنولوجية الواضحة. 

وسيحاسب المسوقون عن نتائج أعمالهم كما أنهم سيولون اهتماما أكبر لبناء 
وإرسال علاقات شاملة مع العملاء exa (Total customers relationships)‏ 
قيمة للمستهلكين أوالعملاء مقابل المعلومات سيصبح أمرا ضروريا جدا 
للحصول على معلومات عن تفضيلات هؤلاء المستهلكين أوالعملاء؛ وهى 
معلومات تساعد المسوقين على تصميم وصياغة وتنفين إعلانات مفصلة على 








التجارةالالكترونيت 


مقاس العميل أوالمستهلك؛ وريما تضطر الشركات إلى إعادة تصميم 
تنظيماتها التسويقية بشكل تدريجى متسارع بما يتلاءم وحالة التفاعلات 
المطلوبة مع المستهلكين والعملاء عبر الإنترنت٠‏ ومن المحتمل أن تساهم 
اقتصاديات إعلان الإنترنت ( d25»3 (3 (The economics Internet advertising‏ 


التسويق الالكترونى 


نماذج الأعمال الحالية إلى نماذج بالية لا قيمة لها اطلاقا وستزداد الحاجة إلى 


قد رات جديدة. 


المتغيرات والتحولات الجديدة فى صناعت إعلان الإنترنت نت 


يتعرض إعلان الإنترة ذت حاليا إلى قو ىأساسيت من شأنها إعادة تشحكيل 
هذا النوع الإبتعكارى من الإعلان ومن أبرز هذه القوى مايلى: 


أ-الظهوراليومى تقريبا للتقنيات الجديدة الهادفة إلى تحسين عمليات 
قياس فعالية إعلان الإنترنت والاستهداف الأمثل للقطاعات السوقية 
المختلفة وتضسير اlبي|نات (Internet advertising measurement, targeting‏ 


and data interpretation ) 


ب- الجهود الكبيرةالنى يب ذلهاالمسوقون» خصوصا الرياديون منهم؛ 
لاستخدام تقنيات وإمكانيات الإنترنت الراقية والهائلة فى مجال 
أعمالهم | 


ج- الجهود الرامية لإرساء أنماط مينكرة فى مجال تمكين العملاء 
والمستهلكين من استخدام وتطويع شبكات العمل التضاعلية الجديدة بما 
يحقق الأهداف المنشودة لطرفى التبادل يسهولة ويسرء ويفعالية وكفاءة 
Bt‏ 








التسويق الالكترونى 


وبفضل تأثيرات هذه القوى, فإن إعلانات الغد ستكون مختلفة عن إعلانات 
اليوم من حيث الصياغة والشكل (570826) وأساليب قياس فعاليتها ) (Metrics‏ 
والهيكل التسعيرى الذى يتحكم بشرائها وبيعها (Pricing Structure)‏ . 
وسنحاول الآنتسليط الضوء على هذه التفيرات الجوهرية وذلك على 
النحو اشالى :- 
-١‏ التفيرات من حيث الصياغي والشكل 


التجارة الالكترونينّ 


من المتوقع حصول تفيرات جوهرية فى مضمون إعلانات الإنترنت 
gag (Content)‏ أساليب تفصيلها طبقا لمقاسات الجمهورالمستهدف بهذه 
الإعلانات ) oaa epai Ais plo ôg (The type of customization they employ‏ 
الإعلانات للجمهور المستهد ف ) (Delivering the advertisements to customers‏ 
واهم هذه التغييرات تتمثل فيما يلى :- 
أ- محتوى الإعلان: إن من شأن التطورالحاصل فى التقنيات الجديدة مثل 
الواقع الافتراضى والمخاطبة 221,831 ) à3 zat (Virtual reality and chat‏ 
بتنامى تفضيلات العملاء للمواد ذات الأهمية المباشرة بالنسبة لهم إحداث 
تغييزات فى محتوى الإعلان» وبروزأشكال وصيغ جديدة من المحتويات ومن | 
أبرزالصيغ الجديدة المتوقعة فى هذا المجال نذكر الآتى: | 
e‏ المحتوى التجريبى ( (Experiential ٠0١۸٥۸1‏ حيث سيتمكن المستهلكون من | 
تجرية ملكية السلعة أوالخدمةأوالأصناف٠‏ فالمستهلك سيكون قادرا على | 
اختيارالمنتج بنفسه من خلال موقع الشركة على الشبكة وباستطاعته إدخال | 
أى نوع من المعلومات لتعديل المنتج Ley‏ يتناسب وحاجته الفعلية؛ تماما كما 
يفعل فى أى متجر أو مكان فى العالم الحقيقى وفى المستقبل القريب: وبفضل 


NEN 





التجارة الالكترونيت 


التقنيات الجديدة مشل الواقع الافتراضى» ستتاح أما الزائرين فرصة أكبر 


لتجربه محتوى الإعلانات وتوليفها وفق رغباتهم وميولهم» وسيشعر الزائرون 


التسويق الالكترونى 


وكأنهم يختبرون قيادة سيارة جديدة» أو التجوال فى ممرات سوبر ماركت أو 
بقالة. 

s gimti o‏ ا موجه بالتعامل (Transaction - oriented content)‏ حيث سيتمكن 
المستهلكون من الشراء مباشرة من الإعلان فمحتوى الإعلان سيكون موجها 
أسلا بالتعاملات التجارية مع العميل٠‏ فالإنترنت قد استطاع فعلا تغيير 
بعض عادات الشراء لدى المستهلكين» خصوصا فى مجالات معينة مثل شراء 
السيارات٠‏ فمشترو السيارات المرتقبون صاروا يلجأون إلى الإنترنت للحصول 
على معلومات كافية قبل الإقدام على عملية الشراء إن مضامين حالات كهذه 
بالنسبة للمسوقين واضحة جداء حيث تستدعى الضرورة قيام المسوقين بتمكين 
المستهلكين من القيام بعمليات التعامل بيسر وسهولة وشفافية عالية:؛ وإلا فإن 
المسوقين سيكونون مسئولين عن فقدان وخسارة المستهلكين لصالح المسوقين 
الإقدرعلى تحقيق ما يتمناه المستهلكون ويطمحون إليه من خلال عملية 
التعامل. 

gie, e‏ ا محتوى aaga (Content sponsorship)‏ حاليا على شبكة الإنترنت 
محتويات إعلانية ترعاها شركات رائدة ٠‏ فشركة نيسان لصناعة السيارات: مثلا 
ترعى الكثير من الأحداث والمناسبات الرياضية و الثقافية٠‏ وكذا الحال بالنسبة 
لشركات (Mercedes Benz) 9 (Procter & Gamble) 9 (Microsoft ) Ji 5 X‏ 
والملفت للإنتباه أن رعاية المحتوى على شبكة الإتترنت قد يصبح عرفا إعلانيا 
راسخاء قبيئة الشبكة توفر إمكانيات هائلة لما يسمى بالمحتوى الهجين 
(Hybrid Content)‏ حيث يمكن تأسيس مواقع كاملة على الشبكة تدار بمشاركة 





التسويق الالمكترونى 


المعلنين والشركات الراعية؛ بينما تقنيات تشبيه الشخصية على الشاشة 





التجارة الالكترونيت 


(Chat 4a s صارت تجذب المعلنين إلى مكاتب‎ )A»ltar technologies) 
استقلالية تحرير محتوى الرسالة الإعلانية واحتمال‎ 2 Lua 8 ol Y) rooms) 


حدوث رفض أو صدام من قبل المستهلكين قد يؤدى فى النهاية إلى تحجيم دور 
d AM faa‏ 


ب- تفصيل الإعلان طبقا لقاسات الجمهورالمستهدف؛ يفترض بالإنترنت 
أن يكون قادرا على تمكين المسوقين من حشد جهودهم وتوجيهها صوب أهداف 
معينة ( القطاعات السوقية المستهد دة))؛ أو هدف (Segment of one)so\g stove‏ 
إلا أن الإعلان عبر الإنترنت مازال مستندا )43( 91 9 $( 3 Editorial ($ y3‏ ( 

content )‏ شأنه فى ذلك شأن وسائل الإعلان التقليدية ويعود سيب ذلك فى . 
جزء منه إلى الجانب الفنى؛ برغم الجهود الجارية اليوم لتطوير برمجيات 
متابعة ( 50/876 17011718) تسمح بتقديم الإعلان بالشكل الذى يستهدف 
قطاعات سوقية محددة بذاتهاء الأمر الذى يبشر بنهاية هذه العقبة٠‏ كما أن 
تحفظ المستهلكين يمثل هو الآخر عقية أخرى: إلا أن تنامى أعداد مستخدمى 
الإنترنت واستعدادهم لتزويد النظمات بمعلومات عن أنفسهم سيؤدى 
بالمحصلة النهائية إلى تمكين المعلنين من تفصيل محتوى إعلاناتهم طبقا 
لمقاسات المستهلكين المستهدفين بالإعلان أصلا فالمحتوى الإعلانى سيفصل 
على مقاس المستهلكين بفضل المعلومات التى ستكون المنظمات قادرة على 
استنباطها من مصادرها الخاصة وأيضا بفضل المعلومات التى سيكون 
المستهلكون على استعداد لتزويد المنظمات بها بشكل طوعى وفى جميع 
الحالات» ينبغى على المنظمات كافة العمل لتبديد مخاوف المستهلكين المتعلقة 
بخصوصية وسرية المعلومات المتعلقة بهم وتشير بعض الدراسات والأبحاث فى 
هذا المجال إلى أن المستهلكين سيكونوا على استعداد لتزويد المنظمات 


ا ا 








التجارة الالكترونيت 


بالمعلومات المطلوبة عن أنفسهم شريطة أن يعود ذلك عليهم بالنفع بالدرجة 
الأساسن. 
اس 


السويق الالحكترونى 


ج-.تقديم الإعلان إلى الجمهور المستهدف: إن الهوس الدائر اليوم حول 
نكنولوجيا«الدفعع» على الإنترنت ) aå (Push technology on the Internet‏ 
يوحى بأن هذا الأسلوب هو الطريقة الوحيدة تقريبا لتقديم الإعلان على 
الشبكة ) (Advertising delivery‏ إلا أن الواقع المستند إلى التجرية الميدانية 
يشير بوضوح إلى أن المنظمات صارت تستخدم مزيجا متكاملا من تكنولوجيا 
«الدفع» و«السحبه فى آن واحد فإعلان الإنترنت ينبغى أن يكون موجها 
بالزائر ( CN ( Visitor - oriented‏ يكون ملبيالحاجاته واهتماماتهه 
وسيكتشف المعلنون أن الإنترنت هو الوسيلة الوحيدة والحاضن الأكيد 
للإعلانات التفاعلية٠ digag‏ فإن من مصلحة المعلنين استخدام الإنترنت 
لتحقيق أهدافهم المنشودة من الإعلان أصلا ٠‏ فالاعلان التقليدى, يمثل وسيلة 
اتصال من »-$—4 32-519 ) «(One way Communication‏ بينما الإنترنت يعد 
وسيلة تفاعلية تعمل باتجاهين. 


ويوضح الجدول التالى أبرزأهداف إعلان الانترنت. 


التسويق الالمكترونى 





التجارة الالمكترونين 


الجدول رقم( ) 
أبرزأهداف إعلان الانترنت على المديين القصير والبعيد 
















» اتصال من جانب واحد 
AR pall olin ٠‏ بالصتف المنتج 


تشكيل المواقف 
Shaping attudes‏ 





« معلومات تمُصيليي عن Salad!‏ 
velo |‏ | 

» الاتصالات غالبأ ما تسحب من قبل 
مستلمى المحنوى (المتلقين) 
e‏ اتصال من جانبين 
« تتباين الاستجابة بدءا من النقر 


تقديم وإيصال المحتوى 


Delivering content 






















الحث على الاستجابة 


Soliciting response 




















ومروراً بتبادل المعلومات ووصولا إلى 
` الشراء الصعلى 
نمكين التعامل ٠‏ تماعل من جانبين 
تشجيع التذكر تطاعل مستمرمن جانبین 
Encouraging retention‏ | تمضيل المحتوى على مقاس المتلقى 


تكريس t‏ لو لاء 
Loyalty enhancement‏ 


» استراتيجية واضحة للإعلانات 
التفاعلى تكون متكاملة مع نظام 
الاتصالات التسويقية. 
























نحقيق الرضا المستدام © التسوق التماعلى عبرالانترنت 
Sustainable satisfaction‏ | » استخدام الثقل الاعلانى كعتصر 


مكمل من عناصر استراتيجية 
الاتصالات التسويقية المتكامل4. 















التجارة الالكترونيت 


- التغيرات من حيث أساليب قياس فعالية الإعلان 


التسويق ال"لكترونى 


يوفرالإنترنت للمسوقين فرصة غير مسبوقة لقياس فعالية إعلاناتهم 
والتعرف عن كثب على جمهورهم ٠‏ فقدرة الإنترنت فى هذا المجال بالذات لا 
تضاهيه أى وسيلة أخرى٠‏ فالقياسات المتاحة للتلقزيون» مثلا تكاد تكون 
محدودة جداء حيث يتم تقدير الحجم الإجمالى لجمهور معين من المشاهدين 
إلا أن هذا القياس لايعطى للمعلن التلفزيونى أية معلومة أو فكرة عن عدد 
المشاهدين الذين شاهدوا الإعلان فعلا أو عن التأثير الذى تركه هذا الإعلان 
عليهم. 
وبالضد من ذلك فإن بإمكان المعلنين من خلال الإنترنت تعقب ومتابعة 
سير إعلاتاتهم (من خلال متابعة عمليات التقر وصفحة المشاهدات Page‏ 
views‏ وتنامى المبيعات ...) وذلك فى الوقت الحقيقى وغالبا ما تكون النتيجة 
قياسات تتسم بدقة عالية وواقعية وشضافية غير متاحة للوسائل التقليدية. 


إن برو زوتنامى استخدام هذه الأساليب القياسية ا مبتحكرة سيؤث ر ليس 
فقط على الإعلانات نمسها وإنما أيضا على حكيميت قيام ا مسوقين وومكالات 
الإعلان بتطوير هذه الإعلاناتعيث تجد رملاحظة أن :- 

أ- أساليب القياس الدقيقة ستتيح للمسوقين فرصة أفضل للتعرف بدقة 
وشمولية على فعالية الإعلان عبر الشبكة من زواية المبالغ المنفقة عليه, 
وهل توجد جدوى حقيقية أو تبرير منطقى لهذا الإنفاق وعليه سيصبح 
من السهل تشخيص وتحديد الإعلانات غير المجدية من حيث الكلفة 
والفعالية. 





التسويق الالكترونى 


ب- كما سيكون باستطاعة المعلنين تغيير محتوى الإعلان طبقا لردود فعل 
الجمهور؛ وسيكون التغيير فوريا فى معظم الأحيان علاوة على ذلك؛ فإن 
المحتوى نفسه سيصاغ أصلا من قبل الجمهور وبالتعاون مع المعلن 
وتجرى اليوم عمليات اختبار محتوى الإعلان من خلال الشبكة ويالوقت 


الحقيقى ويسرعة فائقة. 


التجارة الالكترونيت 


ج- سيكون باستطاعة المعلنين تقييم تأثير الإعلان على الجمهور فى وقت 
مبكر جداء مما يتيح لهم فرصة ذهبية لتصميم وتنفيد حملات إعلانية 
فعالة ومضمونة النتائج وذات جدوى اقتصادية. 


؟- التغيرات من حيث أساليب تسعيرالإعلان . 

فى حين تكون أهداف الإعلان فى الوسائل التقليدية متمائلة تقريباء مثل ` 
تشكيل المواقف ( من خلال الإعلان التلفزيونى) أو الحصول على استجابات 
(كما فى حالة البريد المباشر)» إلا أن الإنترنت يختلف عن الوسائل التقيدية من 
حيث قدرته على إتاحة الفرصة أمام المسوقين لتحقيق أهداف مختلفة فى 
نفس الوقت» وعلى نفس المنوال» فإن طرق التسعير النمطية المستخدمة فى 
وسائل الإعلان التقليدية مثل ( pag CPM‏ عبارة عن الكلفة المترتبة على بث 
رسالة إعلانية ما إلى ٠٠٠١‏ مشاهد تلفزيونى أو قارئ) سوف تتراجع أمام طرق 
تسعير متباينة يميلها استخدام الإنترنت كوسيلة إعلانية تفاعلية متنامية 
والواقع أن التكنولوجيا ستكون قادرة على دعم آليات تسعيرية مختلفة فى آن 
واحد: الدفع through ) 55-25 JS‏ - “0110 67م إه2) الدفع لكل تعامل تجارى 
(Pay Per transaction)‏ الدفع حسب النتائج انزنئتقح—فقãë Pay Per results)‏ ( 
وغيرها كثير وغالبا ما تستخدم الشركات مزيجا من طرق التسعير التقليدية 














التجارة الالمكترونيي 
| التسويق الالمكترونى 
والمبتكرة فى آن واحد وذلك حسب طبيعة منتجاتها وخدماتها وأسواقها 
وسياساتها الترويجية المتبعة. 
ويسبب هذه العوامل فإن تسعير إعلان الإنترنت سيتم وفق أساليب وطرق 
متعددة الجوانب ( 8712118 1/1111116760) » وسوف يستند إلى النتائج - (Results‏ 
) 27161718 50564: ويكون مرتبطا بالأهداف التى يسعى المسوقون لبلوغها 
tied to objectives)‏ 27101718) وسيكون هناك نوع من التعايش بين ثلاث آليات 
تسعيرية فى الأقل وهى: التسعير حسب التعرض للاعلان - التسعير حسب 
by response) talasu Yi‏ ع:27117) والتسعير حسب الفعل Pricing by Gama‏ 


. action ) 


والأمرالأهم فى هذه التحولات فى أساليب التسعير أن تعددية هذه 
الأساليب واحتمالات تبنيها من قبل عدد متنامى من المسوقين ووكالات الإعلان 
ستزيد من جاذبية وفعالية وأداء الإنترنت كوسيلة مميزة من وسائل الإعلان 
الأبتكارية وبالتأكيد فإن ذلك كله سينعكس بالإيجاب على إعلان الإنترنت 
ليصبح ذا شأن كبير فى مجال الأعمال. 


التأثيرالشمولى للمتفيرات والتحولات الجديدة فى صناعت إعلان 
الؤإندرنت على الممارسات التسويقيي بشحكل عام | 

إن التحولات والمتفيرات الحاصلة اليوم فى صناعة إعلان الإنترنت تعد 
دراماتيكية بحدذاتهاء إلا أنها ستترك آثار واسعة النطاق على مجمل النشاطات 
والممارسات التسويقية فى عالم الإعمال الذى يتسم اليوم بالديناميكية التى 
تميلها عليه تكنولوجيا المعلومات والاقتصاد الرقمى. 


التسويق الاالكدترونى Gor)‏ 
وتر ى أن هذا التأثي ر الشمولى سيحصل لعدة أسباب. 


أ- إن الإعلان عبر الإنترنت سيؤدى إلى حفز الفعاليات التسويقية الأخرى 
على اتباع مداخل ابتكارية جديدة ترقى إلى مصاف الابتكارية التى 
ستتحققء؛ أو تحقق جزء كبير منهاء فى مجال إعلان الإنترنت. 





التجارةالالكترونيت 


ب- إن الإنترنت سيدفع المسوقين إلى إعادة تقييم استخدامهم للوسائل 
التقليدية فی الترويج لمنتجاتهم qe‏ 


ob‏ الإعلان عبر الإنترنت سوف يساعد المسوقين iui‏ تحسين علاقتهم 
بالمستهلكين من خلال تمكين المسوقين من تفهم الحاجات والرغبات 
والطموحات الحقيقية لهؤلاء المستهلكين بشكل أفضل من أى وقت 
مضى. 
د- حال تعود المسوقين على قدرة الإنترنت على قياس فعالية الإعلان 
بكفاءة وسرعة واستخدامه لتسعير الإعلان بشكل كفء وسريع أيضاء 
ورسوخ ثقتهم بالإنترنت كأداة تفاعلية ذات إمكانيات تسويقية هائلة: 
فإن توقعاتهم حول ما ينبغى أن تقوم به وسائل الإعلان التقليدية فى 
مضمار قياس الفعالية سيكون عاليا ولن يقبلوا بأى مستوى غير 
المستوى الذى بقدرت الإنترنت بهذا الصدد. 
وفى نهاية هذا العرض عن تأثير التسويق الالكترونى على المزيج التسويقى 
نود أن تلفت النظرأنه قد جادل العديد من الممارسين والأكاديميين حول مدى 
فاعلية الدورالذى يلعبه نموذج المزيج التسويقى (4'5) للسوق الافتراضى 
Virtual market‏ وتزايدت القضايا الجدلية فى التسويق الالكترونى وقد 
انقسمت الآراء فى الدراسات السابقة إلى فريقين: 











التجارة الالكترونيت 
الأو jJ‏ 


معارضة للمريج التسويقى حيث يركز على تفصيل العمليات الإدارية عن 
طريق التعرف على أفضل الممارسات للتجارة الالكترونية أو تعلم تصميم 
مواقع عبر الانترنت. 


التسويق الالكترونى 


الثانى: 

الاتجاه الثانى مؤيد لعناصرالمزيج التسويقى (47'5) ويرى مؤيدى هذا 
الاتجاه أن نموذج المزيج التسويقى (47'5) يعتبر أساساً مناسباً لأنشطة 
التسويق الالكترونى» حيث يفترض هذا التحليل مجموعة من الافتراضات 
التالية: 

-١‏ إن محاولة الاقتراب من العناصر الأريعة للمزيج التسويقى وعزلها عن 
بيئه الانترنت ليست استراتيجية سليمة: لأن عملاء الشبكة سيعتمد على 
القدرة على البحث فى الموقع find ability‏ » سهولة الإابحار ease of navi-‏ 
Zation‏ والردود الفورية على رسائل البريد الالكترونى؛ وسهولة 
استخدام إجراءات عملية التسوق والدفع. وتلك العوامل هى التى 
ستد فع العميل إلى تكرار زيادة الموقع مرة أخرى وبالتالى احتمال الشراء 
المستقبلى عبر الانترنت. | 

؟- ان نموذج المزيج التسويقى تم تطويره كأداة تشغيلية أكثر منها أداة 
استراتيجية: وأن المسوقين التقليديين يدركون هذا أثناء تضمينه فى 
سياستهم. وفى العالم الطبيعى فإن أوجه الإدارة الاستراتيجية تنفصل 
عن العمليات التجارية ومعظم المسوقين ينظرون إلى الاستراتيجية على 


| 

















التسويق الالمكترونى 


أنها متغير داخلى مفروض على المزيج النسويقى. وفقا لهذا التحليل 
فإن نموذج المزيج التسويقى التقليدى هو الخطة أو البرنامج الوحيد 
لعمليات التجارة الالكترونية. 


النجارة الالدمكترونيى 


-٠“‏ إن الطبيعة المتغيرة السريعة الناشئة من طبيعة الانترنت تتطلب التطور 
بشكل سريع للاستراتيجيات التقليدية؛ مما أدى إلى تحول الكثير من 
الشركات الالكترونية عن تلك الاستراتيجيات والبحث عن بدائل أخرى. 


-٤‏ إن نموذج المزيج التسويقى عبر الانترنت يتعرف على العناصر الهامة 
للتسويق على الانترنت؛ ويحدد استراتيجية التجارة الالكترونية؛ ويتناول 
القضايا التشغيلية والتنظيمية بطريقة متكاملة يمكن إداراتها ويعتبر 

| أساساً مناسباً للتخطيط الاستراتيجى والتسويقى عبر الشبكة خاصة 
بالنسبة للمعاملات التجارية مع المستهلكين كما يلى : 


فعلى المستوى الاستراتيجى : فإن النموذج يتعرف على الجوانب الاستراتيجية 
لتضمينهاء لبناء منظمة تجارة الكترونية ناجحة مرنة تضيف قيمة وذلك يؤكد 
على أن الأنشطة عبر الشبكة يجب أن تحدد أهدافها الاستراتيجية: وأن يتم 
تضمينها مع استراتيجية الشركة ككل من أجل تدعيم المزايا التنافسية 
للشركة. 

وعلى المستوى التشقيلى : فإن النموذج يساعد على رسم خطط تسويقية على 
الشبكة بهدف تطوير وتوجيه السوق وزيادة فعالية ومرونة وجود الشركة على 


الشبكة. 


أما على المستوى التنظيمى : فإن النموذج يتناول قضايا الهياكل التنظيمية 
والبنية التحتية للمعلومات من أجل إنجاح عملية التنفين عبر الشبكة. 


التجارة الالكترونين 


?- إن وصف نموذج المزيج التسويقى عبر الانترنت يحدد أريع عوامل هامة 
استراتيجية ممثلة فى المجال +500 وتنظيمية ممثلة فى تضافر الجهود 








التسويق الالكترونى 


Synergy‏ وتنظيمية ممثلة فى موقع الشركة 5:6 وفنية ممثلة فى النظام 
أى تضمين الاستراتيجية داخل العمليات التقليدية !67]كلاك3 . 


وفيما يلى شرح تلك العوامل بالتفصيل: 


: Scope ا مجال‎ )١( 


إن المحتوى لهذا العنصر هو فى الأساس استراتيجى ؛ لأنه يرسم الخطوط 
العريضة والقرارات التى ينبغى اتخاذها ؛ ويمكن فصلها فى أريع نقاط. 
الأهداف التشغفيلية والاستراتيجية للمغامرة على وضع الشركة على 
الانترنت. 
+ التعريف بالسوق وقياس حجم السوق المحتمل وأنواع المتنافسين. 
*» عملاء وزوارالموقع من حيث خصائصهم واهتماماتهم. 
> درجة استعداد المؤسسة لتصمين واعتناق وقبول التجارة الالكترونية. 


وبشكل أكثر تمفصيلا: فإنالدورالاستراتيجى لتضمين التجارة 
الالكترونية يتطلب معرفة الأهداف 05/601165 : وتحليل السوق Market anal-‏ 


. Strategic role 4551 uM 91 «Internal analysis تحليل داخلى‎ c ysis 


وفيما يلى شرح للك العوامل : 


| 











التسويق الالكترونى 


: Obgectives aa) 
7 


ويجب أن تتابع الأنشطة عبر الانترنت نفسها ity « Must pursue their own‏ 


التجارة الالمكترونيي 


تحدد بوضوح الأهداف الاستراتيجية ورسالة المنظمة فالتشغيل عبر الشبكة 
سيساعد على خلق قيمة إضافية وسيساعد المنظمة على تحقيق أهدافها. ولا 
تختلف الأهداف الاستراتيجية على الشبكة فى أساسها عن الأهداف التقليدية: 
بل تخضع لنفس النوعية من المعايير ومن أمثلة تلك الأهداف ما يلى : 

/ Enhancing profitability cls التأكيد على تحقق الأرد‎ -١ 

Improving the company 1710486 تحسين صورة الشبكة‎ -" 

Raising revenue زيادة العوائد‎ -'7“ 

Reducing operational costs Jغشتلا تكاليف‎ Jalas -é 

6 تو سيع قاعدة العملاء 5256 Expanding the customer‏ 


Increasing the customer retention "-زيادة الاحتفاظ بالعملاء‎ 


/- زيادة الوعى با منتج بين مختكلف الشرائح 070011 Augmenting the‏ 


and brand awareness among new groups 


وستشكل الأهداف عبر الشبكة الأساس لرسم المسار التشغفيلى المبنى على 
أسس تكتيكية مختلفة فزيادة العوائد على سبيل المثال يمكن تحقيقها عن 
طريق الترويج للعلامات والأسماء التجارية للشركة وزيادة الوعى والإدارك 
لدى العملاء وفى نفس الوقت الترويج للأنشطة لجدب العملاء الجدد 
والحاليين فى منافن التوزيع. ويمكن الوصول لهذا الهدف عن طريق الحفاظ 
على التوجه بالموقع بهدف تحسين خدمات العملاء وعلاقات العملاء أو بإتشاء 
منافن بيع على الشبكة. | 








التجارة الاالمسشرونيىي 


Market analysis ğوصسلا ب- تحليل‎ 


التسويق الالكترونى 


م المهم جدا للشركات عبر الشبكة التعرف على نطاق أسواقها المحتمل؛ 
وطاقاتها الاستيعابية وخصائص عملائها واستراتيجيات المنافسين على 
الشبكة. فالصفة العالمية للانترنت هى النمو السريع للأعمال التجارية على 
الشبكة وتزايد أعداد المستخدمين وتغير الخصائص الديموجرافية للمتعاملين 
على الشبكة إلا أن محدودية معرفة المديرين لطبيعة التجارة الالكترونية 
يجعل تحليل السوق عملية صعبة وتحدى » ومع ذلك فإن تحليل السوق ينتج 
عنه صورة واضحة لحجم السوق وخصائص العملاء والموقف التنافسى 
والاتجاهات المستقبلية؛ وأيضاً الفرص السوقية الجديد : ويساعد فى وضع 
الميزانيات وتقديم الأفكارالإبداعية كأساس للأنشطة التسويقية على الشبكة. 


Internal analysis (415-13 Lilo ج-‎ 


إن تبنى الشركات لتقنيات جديدة قد ينتج عنه آثار يترتب عليها الاستمرار 
أو 921 3( ويعتمد هذا على موارد الشركات 1501/75 » والعمليات ı Process‏ 
والقيم Values‏ . ولابد أن يركز التحليل الداخلى على هذه العوامل الثلاثة لكى 
يتعرف على درجة استعداد الشركة فى استيعاب التجارة الالكترونية: وتقييم 
الآثارالمختلفة لسلسلة القيم التنظيمية Organizationl value chain‏ › وliqء‏ 
على التحليل الداخلى فإن الإدارة سوف تقوم بتنقية الأهداف الاستراتيجية 
لوقع وتحديد الدور الاستراتيجى المناسب لنشاط الشبكة. وهذا التحليل 
يساعد الإدارة على حساب التكلفة الحقيقية لعمليات التشغيل ؛ وليس فقط 
من منظور مالى ؛ وفى بعض الحالات يكون ناتج التقييم الداخلى عدم 
الاستمرارء مثل أن Ol gl 4a» Added value 4-3 A 2231 0 3S3‏ تكون | 











التسويق الالكترونى 


التكاليف 17671011176 كبيرة أو أن تكون العوائد المتوقعة ضئيلة وينبغى على 
الإدارة فى هذه الحالات تحديد اختيارات بديلة مثل فصل العمليات التشغيلية 
للموقع عن الهيكل القائم للشركة. 


التجارة الالكترونيت 


د - الدور اللاستراتیجى Strategic r01e‏ 


يصف الدورالاستراتيجى المهام الموكلة للنشاط عبر الشبكة ويمكن 
للمسوقين عبرالشبكة الاختياربين عدد من الأدوارالاستراتيجية» والأكثر 
شيوعاً هو المعلومات, التعليم › الخدمات ›الترويج › العلاقات ›المعاملات 
التجارية. فعلى سبيل المثال الدور الاستراتيجى لموقع شركة تأمين قد يكون 
معلوماتى tiS) Informational‏ عبر الشبكة) ؛ أى إشعار زوار الموقع بمعلومات 
عن الشركة ومساعدة العملاء فى الحصول على المعلومات عن خدماتها وقد 
يكون الدور تجارى [7707150110104 فإذا أرادت الشركة بيع خدماتها عبر الشبكة 
فالدور الاستراتيجى هنا سيكون له نتائج مهمة لهوية الموقع ووضع المنتجات 
وبيئتها والبنية التحتية الفنية والتنظيمية ولابد أن يكون الهدف من الحاسب 
الالكترونى هو تمييز الموقع وخلق موقع متميز يجذب المجموعات المستهدفة 
وخلق قيمة وإيجاد مميزات تنافسية. ولابد أن يتميز هذا الدور ب : 

-١‏ الخصوصية 

؟- صعوبة تقليد المنافسين لهم. 

۳-القدرة على كسب مواقف مع الشركاء الحاليين. 


؟- المرونة لتسهيل التعامل مع تغيرات السوق والتطورات الخارجية. 








التجارة الالكترونيت 


Site (۲)الموقع‎ 





التسويق الالكترونى 


إن موقع الشركة على الشبكة هو الواجهة للعملاء وهو المصدرالأساسى 
لتجرية العميل وتكوين خبرته › ولذا فإن أهم عنصر فى التجارة الالكترونية هو 
الاتصال فى التجارة الالكترونية ١0ء۸٠ )٠٥”١”‏ فالوقع هو الوسيلة لعرض 
المنتج الافتراضى Price catalogue jaw) Clo 9Iis vitural product‏ « نقطة 
البيع / التوزيع 701711 0151711111011 52165 » ولهذا فإن الموقع على الشبكة يعتبر 
برنامج اتصال ؛ تفاعل ؛ تعامل تجارى مع عميل الانترنت. 


ولابد أن ندرك أن المهمة الأساسية للموقع هى جذب الزوارء وتحقيق 
اتصالات مع الأسواق المستهدفة عبر الشبكةء والمزج بين الأهداف التجارية وغير 
التجارية مثل اختيار العاملين: تقديم معلومات عن الأتهم . ومن الأهداف 
العامة للموقع ما يلى : 


الاتصال والترويج للصورة المتخيلة عن الأعمال الالكترونيةءاءطه] 
والخدمات والمنتجات المقدمة وتقديم معلومات للعملاء وحملة الأسهم 
الاتصال الفعال بنى الأنشطة الطبيعية physical‏ للمشروع والأنظمة 
الافتراضية 117:41 ؛ تقديم الخدمات للعملاء للحصول على ولائهم 
والاحتفاظ بهم وتكرار شرائهم فى المستقبل؛ تقديم cL «Sales leads‏ 
السوق؛ السماح للعملاء بالاتصال والتفاعل مع الشركة خلق محتويات عبر 
الشبكة › البيع المباشر وتقديم التسهيلات فى الدفع عبر الشبكة. 


Synergy 39424! Mai -Y 


الفرض من هذا التحليل أن نحدد مصطلح تضافر الجهود كعملية تكاملية 








(rito T 4 09a gud 
التجارة الالكترونيت‎ 
ضرورية لتحقيق أهداف المنظمة الافتراضية. وهذا التضافر فى الجهود يمكن‎ 
أن يتطور وينمو بين المنظمات الطبيعية والافتراضية من ناحية وبين الأطراف‎ 
الثلاثة من ناحية أخرى ويدل التعريف السابق على أن التحليل التالى ملائم‎ 
لكلا من المؤسسات ذات الوجود الطبيعى والافتراضى. فعلى سبيل المثال‎ 
المشتغلين فى التجارة الالكترونية أو شبكات الانترنت التى ترغب فى تأسيس‎ 
وتطوير بعض أنواع التجارة الطبيعية والوجود التنظيمى المقابل للوجود‎ 

أ- المكاتب الأمامية The front office‏ 
ب- المكاتب الخلضية The back office‏ 
ج- الأطراف الثلاخة Third parties‏ 
وفيما يلى شرح صكل عنصر 

The front office ele I ا محكاتب‎ - ١ 


تشير صناعة الشبكة على أن المكاتب الأمامية يعبر عنها بالموقع نفسه على 
الشبكة. وفى سياق نموذج المزيج التسويقى عبر الشبكة؛ فإن المكاتب الأمامية 
تشير إلى عملية الاتصال التى تقوم بها الشركة واستراتيجيات التوزيع. وتحتاج 
المكاتب الأمامية للتعرف على الطرق التى تسهل التكامل التام لتشغيل الموقع 
داخل خطة الاتصالات للشركة» وكذلك مع قنوات التوزيع الداخلى ويهدف 
Incumbents yga patt‏ }3 تأسيس وجود لهم على الشبكة» وهذا الوجود يجب 
أن يحلل المدى والحجم والتكلفة المالية للتعديلات الضرورية لاستيعاب وتكامل 
الاتصالات للأنشطة الافتراضية مع خططها الترويجية الحالية. ويجب أن تركز 
الجهود المبذولة على استراتيجيات الاتصالات الموجودة ؛ العلامات التجارية: 














التجارةالالكترونيت 


الأدوات » قنوات التوزيع من أجل تدعيم وترويج تشغيل الموقع على الشبكة 
خاصة فى مرحلة التقديم. 


التسويق الالحصرونى 


إن الهدف من تلك الاتصالات هو تبليغ العملاء الحاليين والمحتملين عن 
أنشطة الموقع على الشبكة المستقبليةوتحديد المميزات للأعمال التجارية عبر 
الانترنت. ويتضح مما سبق وضوح الحاجة للتكامل وتضافر الجهو بين 
الانترنت وخطة الاتصالات الطبيعية. 

وأخيراء فإن المهمة الأساسية للمسوق عبر الشبكة هى إيجاد السبل لتقليل 
الرصاع بين مختلف قنوات التوزيع وذلك بالاعتماد على تحليل العائد 
والتكلفة والوصول إلى أعلى العوائد. ظ 


The back office AsalaS\ ا محكاتب‎ -١ 
: إن تضافرالجهود للمحكاتب الخلمّيخ يشتمل على مجموعة من العوامل‎ 
Customet أ- تكامل دعم التجارة الالكترونية لأنشطة خدمات العملاء‎ 
Reverse logistics, jta3%\« Order Processing »~0\9¥\ 11.233 « Service 
داخل العمليات التنظيمية الموجودة.‎ 1 
ب- التكامل مع الأنشطة القديمة.‎ 
ج- تكامل العمليات التشغيلية عبر الانترنت داخل النظام القيمى للشركة.‎ 
إن الاستفادة من البينة التحتية التنظيمية الموجودة هو اختيارأكثر‎ 
حساسية من خلق بنية تحتية جديدة» وسينعكس هذا بالتأكيد على التكاليف‎ 
وحجم الاتفقات» فلابد أن تستفيد المنظمة الالكترونية من اقتصاديات الحجم‎ 





التسويق الالدكدترونتى 


الضخم وتحقيق وفورات اقتصادية. ولا يعنى هذا عدم إحداث تغفيرات › 
بالعكس فلابد من إحداث تفيروات وتعديلات لتتناسب مع احتياجات التشغيل 
عبر الشبكة وتحقيق مستويات جودة أعلى ؛ وتلك التغيرات ستنعكس على 
المنظمة ككل سواء الأنشطة التقليدية أوالأنشطة عبر الشبكة:؛ وعليه فإن 
التجارة الالكترونية سوف تصبح عامل حفز لإعادة الهندسة التنظيمية 
82 - © 7 272071101101101 وإحداث التغيير . 





التجارة الالكترونيت 


Third parties الأطراف الثلاخت‎ KC 
يتطلب النجاح فى السوق الفضائى التعاون مع أطراف الانترنت داخل‎ 
المنظمة وخارج نظام القيمة ؛ وتهدف هذه الشبكة (/1/6007) إلى تقوية موقع‎ 
المنافسة للمؤسسات التخيلية: وأيضاً يجب أن ينظر لها على أنها مكملة‎ 
« Search engines eus لأنشطة الترويج التقليدية ومن امثلة تلك أدوات‎ 
وتلك الشراكة ستسمح للعملاء بالدخول‎ 117 directories وأدلة الشبكة‎ 
بسهولة لمواقع الشركات وسينتج عن معرفة تلك الأدوات زيادة فى انتشار الموقع‎ 
وجذبه للعملاء عند استخدامهم تلك الأدوات عن البحث عن المنتجات التى‎ 
يرغبون فى شرائها أو المعلومات المتاحة والخدمات المقدمة. إن استراتيجية أداة‎ 
البحث مبنية على المزج بين التسهيل النشط والاستخدام الفعال للأساليب‎ 
وأدوات البرمجة مثل 5و3161-10: لأنها تزيد الفرص لوقع الشركة على‎ 

الشبكة. 








التجارة الالكترونيت 
إا و 


| التسويق الالحكترونى 
حال ada‏ على المزيج التسويقى الالحكترؤنى شركت 


ABC portfolio 


توجد تلك الشركة فى أثينا باليونان » ويرتكز نشاطها على سوق الأوراق 
المالية باليونان وقد بدأت عملیاتها فی عام ۱۹۹۸ بإنشاء موقع على الانترنت 
تم نشره مع طرح منتج جديد للشركة وهو صندوق 74ل[ 111/141 480 ولقد 
استخدم نموذج 4 كبرنامج لرسم الاستراتيجيات والخطة التسويقية لأنشطة 
الشركة على شبكة الانترنت. وهذه الخطة تقدم إطار عمل لتطوير الموقع 
وجعله تجارياً وتكامل الموقع مع عمليات الشركة التقليدية. وقبل طرح 
الصندوق كمنتج على الشبكة؛ فقد قامت الشركة بحملة إعلانية كان الهدف 
منها خلق الاهتمام بالموقع وإدراك المنتج الجديد كصندوق إستثمار جديد يدار 
بواسطة فريق إدارى نشط وذا كفاءة عالية. 


والمشكلات التى ظهرت فى تصميم الموقع هى الكيفية التى يمكن أن يضيف 
الموقع بها فائدة للشركة: وما هوالدورالذى يمكن أن يلعبهالموقع كعنصر 
استراتيجى للشركة: وكيف يمكن للموقع أن يجذب الزوار ويحتفظ بهم ؛ وكيف 
يمكن تقييم عمليات الموقع وتشغيله ؟ 

وبعد تحديد مناطق المشكلات » فقد نم رسم خطة تسويقية واستراتيجية 
مفصلة على أساس أطار نموذج 45 : ولضيق الوقت المحدد للاستشارة فقد تم 
الحصول على السوق المطلوبة ومعلومات عن العملاء عن طريق مكتب أبحاث 
وخبير فى المقابلات الشخصية. 


ونعرض فيما يلى العتاص ر الرئيسيت للنموذج التسويقى الالحكترونى :'4: 








التسويق الالكترونى 


العنص ر الأول : الاستراتيجيت (النطاق) ©5007 : 


التجارة الالكترونيت 


إن الزوارالمحتملين للموقع من مديرى شركات السندات المالية وحاملى 
الأسهم والمستثمرين والصحافة والسوق المستهدف هو السوق اليونانى وكذلك 
المتحدثين بالإنجليزية . وفى ذلك الوقت فإن عدد مستخدمى الموقع (زوار 
الموقع) يقدر بين 000١-7٠٠١‏ زائر يومياً ومن الصعوبات التى وجدت 
محدودية الانترنت بين غالبية المستخدمين حيث يفضل المستخدمين المصادر 
التقليدية فى الحصول على المعلومات والاتصال بصناديق الاستثمار؛ وكان 
التحول إلى الانترنت خطوة صعبة إذا كانت تتضمن à La) Pda iales‏ 
وقتاً طويلا. 


وقد كان الاعتقاد الرئيسى لزيارة الموقع هو البحث عن معلومات عن سوق 
حديثة يمكن الوثوق بها وتحليل السوق لتقليل مخاطر الاستثمار للزوار سواء 
كانوا مديرى السندات المالية أو حملة الأسهم» ومن أمثلة تلك المعلومات التى 
تهم الزواراخبارالشركة» سعرالإقفال الفعلى للصندوق» وقد كان التحدى 
للموقع فى القدرة على إيجاد تحديث يومى لقيمة السند ومكونات حقيبة 
السنادت المالية» وهذين العنصرين كانا موضوع تحديث وتجديد فى السوق 
اليونانية لأن القانون يفرض عليهم النشر. وتبين كذلك أن جودة المعلومات 
المعروضة فى الموقع والسرعة وسهولة التجوال والتفاعل مع المستخدم من أكثر 
العوامل تأثيرا على زيادة عدد الزوار. 


ومن أهم الأهداف الرئيسيت الاستراتيجيت ‏ لوقع 186 ما يلى : 


-١‏ أن يكون الموقع هو المصدر الأساسى لمعلوماتى عن بورصة أثينا. 








التجارة الاالسسرونيي 


-Y‏ أن يصبح الموقع مصدر قيمة الشركة:؛ كنشاط ترويجى واتصالات من 
خلال دعم الجهود التسويقية وكذلك جذب عدد من مستخد مى المواقع 
والمحافظة عليهم. | 


التسويق الالمكدرونى 


العنص رالثانى : ا موقع على الشبحكة (5116): 


يندرج تحت هذا العنص ا مظاهر التشغيليت وخبرة ا موقع, وبناء على 
التحليل الاستراقيجى: فقد تقر رأن يعتمد تشغيل ا موقع على ما يلى : 


أ- أن تكون المعلومات هى المنتج الاستراتيجى الذى يقدمه الموقع. 


ب- أن التميز فى الموقع يعتمد على قوة المعلومات» وجذب المجموعات 
المستهدفة: والصراحة:؛ والأمان» وتقدير العميل. | 

ج- تصميم الموقع مع مراعاة سهولة الاستخدام و التحميل › أقل من 
9 ثانية للصفحة الرئيسية +ومم 70716 أو صفحات الموقع Web sites‏ . 


د- سهولة الحصول على المعلومات يبحد أقصيى ثلاث لمسات للضارة. 

ه- التحديث المستمر للموقع:؛ مع تحديد اختيارين للغة (اليونانية 
والإنجليزية). 

و- لزيادة الاحتضاظ بالعميل. سيناح للعملاء القدامى أوالمهتمين 
معلومات متخصصة من قبل محللين الشركة من خلال الانضمام فى 
ABC g‏ وكذلك الاحتفاظ بالعميل مع تقديم مواد تعليمية حديثة 
بناء على أسئلة العلماء الفعلية واهتماماتهم. 


التسويق الالمكترونى 


العنص رالثالث : تضاف رالجهود (ا مظاهر التنظليميم): 


أ- المكاتب الأماميت: 





التجارة الالكترونيت 


لقد أصبح الموقع على الشبكه مرئى ومدرك نتيجة حملة الترويج التى 
روجت للنصدوق المالى » ويعرض الموقع لجميع المستندات والاتصالات الخاصة 
بالشركة › وايضا تم اعداد حملة بريدية للمساعدة فى نشرالموقع. 
als ١بئاكملا “bed‏ لحلميي: 

كان هناك فريق من المحللين لتحديث محتوى الموقع وتعليقات السوق 
اليومية والتحليل » وأيضا فريق التسويق كان مسئولاً عن معالجة الاتصالات 
خع المستخدمين: وإدارة قواعد بيانات أعضاء نادى '480 » والأنشطة التجارية 
على الشيكة. | 

ج- الأطراف الثلاثت: 

لقد بذلت جهود كبيرة لتسجيل الموقع ۸1ل مع الاستهانة بأدوات بحث 
رئيسية» وأدوات بحث 76/4 » وأدلة » واعلانات 85071167 وضعت فى العديد من 
المواقع المعروفة والمتميزة. 


العنصر الرايع : النظام (ا مظاه رالصَنَينَ والتوكنولوجِين) : 


إن استقلالية التصفح وبساطة الموقع من الأمورالهامة فى تصميم أى 
موقع؛ ومن القضايا التى تم الاهتمام بها المحتوى الإدارى؛ والتحسين الضنى 
المستمرء وإدارة المعلومات الخاصة بالمستخدمينء والرد على الاستفضسارات › 
وإجراءات الأمان كانت مقبولة مع حماية خاصة لمنطقة النادى , وقد كان هناك 
مراقبة لأداء الموقع. : 











cut‏ ا لڪ رونيي 
(oto Y Ga pail!‏ 


ويلخص Constantinides‏ تجربته مع تلك الشرکہ فیہا یلی : 
وتفاصيل محتوى الموقع. ووفقا ala‏ المستخدمين فإن الموقع كان بسيطا 
فى الاستخدام › وقد تم عمل أول تحديث وتجديد للموقع بعد سنة من 


بداينه. 


+ وعن تطبيق نموذج 4 : فإن الخطة الاستراتيجية والتسويقية نم بنائها 
على أساس يسمح لمصممى الموقع بالتركيز على الأوجه الفنية لبناء 
الموقع وتوفير الوقت فى التخطيط والبحث. 

+ وعن آثارالحملات الترويجية »قد جذبت فى ثلاث أسابيع حوالى 
ua (hits) VA,»‏ اليوم الواحد» وهذا العدد آنذاك يعد الأعلى للمواقع 
التجارية اليونانية (فيما عدا موقع 157 ERF‏ خدمات الانترنت. 


+ وقد أصبح نادى 480 ذو شهرة كبيرة فى وقت قصيرء وقد وصل عدد 
المسجلين بعد عام ٠١,٠٠١‏ شخص. 





النسويق الالمكترونى | | 
التجارة الالمكترونينّ 
متطلبات نجاح التسويق الإإلكترونى على المستوى القومى 
يتطلب تطوير الأداء الالكترونى للشركات فى خدمة أسواقها توافر العديد 


من المقومات وقدرممائل من التطوير على المستوى القومى حتى يتم العمل 


ومن صمن هذه المتطليات 
-١‏ توفير البنية التحتية للتجارة الالكترونية والتى تتمثل فى شبكات 


الاتصالات من حيث التغطية والتردد حتى يمكن أن يتم تقديم خدمات 


الهاتف لتكون متاحة بالعدد اللازم والأماكن المناسبة لتسهيل عملية 
الاتصالات مع العالم الخارجى ومحليا. 


- توفيرالمقومات التشريعية اللازمة لتسهيل حرية التجارة الالتكرونية 
وذلك من خلال إصدار التشريعات والقوانين لتنظيم أعمال التجارة 
الالكترونية. 
"- تدريب الكوادر المتعلقة بتنظيم عمل التجارة الالكترونية ويشمل كافة 
الأطراف ذات العلاقة مثل القضاة: والممثلين التجاريين بوزارة التجارة 
والعاملين بالبنوك وشركات التأمين والضرائب وكافة الأطراف ذات 
الصلة. 
£- نشر ثقافة استخدام الوسائل الالكترونية للدفع بين العملاء حيث 
يتطلب ذلك مستقبلا أن يكون لدى العملاء بطاقات ائتمان تستخدم 
كوسثيلة لدفع ثمن المنتجات:؛ بالإضافة إلى نشر ثقافة استخدام 











التجارة الاالكدترونيي 
| التسويق الالمكترونى 


الإنترنت بواسطة الأفراد والشركات حيث أنها الوسيلةالأساسية 
المستخدمة لنجاح التجارة الإلكترونية. 

4- وجود استراتيجية قومية لتعامل الإلكترونى من خلال قيام الحكومة 
بتقديم الخدمات المختلفة عبر الوسائل الإلكترونية /201677116:1) - £ 
وكذلك ضرورة وجود استراتيجية للتعامل مع تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات وتنشيط الصادرات من خلال تفعيل وسائل التجارة 
الالكترونية. | 





التسويق الالمكترونى 
المراجع العرييي 


- محمود جاسم لصميدعي وأخرون - أسياسيات التسويق الشامل والمتكامل‎ /.3 - Y 
دارالمناهج للنشر والتوزيع - عمان "١٠5ص 077 ومايعدها.‎ 
٠۹۹۷ بهاء شاهين - الدليل العلمي لاستخدام الانترنت - كمبيوسانيس - القاهرة‎ -" 


»Y*Y ص‎ 





التجارة الالكترونيت 


؟- بيل ايجروكاش ماكول - د ليل الاذكياء الكامل الي التسويق صبرالانترفت - دار 
الماروق للنشر والتوزيع - القاهرة ٠٠١‏ اص 4« 


-٤‏ أ/ علي محمد خالد - التسويق والتجارة الالكترونية - شركة الجمهورية 


الحديثة لتحويل وطباعة الورق اللاسكتدرية 7٠٠١4‏ . 
0- د. بشي رالعلاق - تطبيقات الانترنت في التسويق - دارالمناهج للتشر والتوزيع - 
عمان ٠١"‏ ص "+ وما بعدها . 


(1)د. مبروك الهوراي وأخرون - التسويق المبادئ والتطورات الحديثة بدون ناشر- 
القاهرة 7٠٠١١‏ ص 110 وما بعدها . 


(۷) د.طلعت اسعد عبد الحميد - التسويق المعال - كيف تواجه تتمديد القرن 97١‏ 
- مؤسسة الأهرام - القاهرة ٠٠١17‏ -ص 0417 وما بعدها . 

(۸) اللمسات الأخيرة - مجلة )2العربية السنة 7 العدد Yeot galet‏ 

)4( عبد القادرالكاملي " التجارة الالكترونية العربية .. حاضرا ومستقبلا " انترنت 
العالم العربي - عدد مايو ٠٠٠١‏ - ص۸ 

- معروف ماجد - التجارة الالكترونية في عام ۹۹4 - انترنت العالم العرهي‎ )٠١( 


eam- Yere palig dde 


)١١(‏ عصدنان الحسيتي في الطريق إلى الصدارة - الانتترنت وسيلة اصلانيية 
جدیدة - انترنت العالم العربي . 
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